ل 0 

الاتصال الحكومي.. النشأة والمفاهيم والوظائف 

/ تعريف الاتصال الحكومي 

/ نشأة الاتصال الحكومي 

/ وظائف الاتصال الحكومي 

/ مبادئ الاتصال الحكومي 

/ العلاقة بين الاتصال الحكومي والجمهور 

/ تطبيقات في مجال الاتصال الحكومي من دولة الإمارات العربية المتحدة 


الوحدة التعليمية الثانية: 
صناعة المحتوى الإعلامي للاتصال الحكومي 
/ استراتيجية صناعة المحتوى في الاتصال الحكومي 
/ عملية صناعة المحتوى في الاتصال الحكومي 
/ صيغ وخصائص المحتوى في الاتصال الحكومي 
- الصيغ التقليدية للمحتوي الإعلامي في الاتصال الحكومي 
- الصيخ الرقمية / الشبكية للمحتوي الإعلامي في الاتصال الحكومي 
/ صناعة محتوى المواقع الإلكترونية 
/ صناعة المحتوى بلنصات التواصل الاجتماعي 


الوحدة التعليمية الثالثة: 

ا 2 

/ أهمية استراتيجيات الاتصال الحكومي 

/ الاستراتيجيات الموقفية للاتصال الحكومي 

/ الاستراتيجيات المنطقية والوجدانية للاتصال الحكومي 
/ نظرية الحوار 

2 كه 


/ استراتيجيات الاتصال الداخلي 


ا 0 
ا ل 
/ مفهوم تخطيط الحملة 
/ أهمية تخطيط الحملات الاتصالية والإعلامية 
أنواع الحملات الاتصالية والإعلامية 
خطوات تخطيط الحملة الاتصالية 
- مرحلة بناء خطة الحملة 
- مرحلة تنفيذ الخطة 
- مرحلة تقييم الحملة 
المبادرات الحكومية 
- أهمية المبادرات الحكومية 
- أنواع المبادرات الحكومية 
- التفاعل مع الجمهور عبر المبادرات الحكومية 
- محددات اختيار موضوع المبادرة 
نماذج لحملات اتصالية من دولة الإمارات 


ا 0 

أخلاقيات الاتصال الحكومي 

/ تعريف أخلاقيات الاتصال الحكومي 

/ مرجعيات أخلاقيات الاتصال الحكومي 

/ نماذج للواثيق أخلاقية في الاتصال الحكومي 
/ اللعايير الأخلاقية في الاتصال الحكومي 


ا 207 
كك لك لان إزداات 
/ الأزمة: تعريفهاء مراحلها. خصائصهاء تصنيفاتها: 























- تعريف الأزمة / قضايا معاصرة: 
- مراحل الأزمة - الدبلوماسية الرقمية 
- تصنيفات الأزمة - الذكاء الاصطناعي 


إدارة الأزمة: - التسويق الشفهي الإلكتروني 
- مراحل الأزمة ودور الاتصال الحكومي 
- التخطيط لإدارة الأزمة اك ال 0 
اتصالات الأزمة: نماذج ناجحة للاتصال الحكومي 
- أهمية بناء خطط اتصالية / عن جائزة الشارقة للاتصال الحكومي 
- خيارات الاستجابة الاتصالية للأزمة / فتئات الجائزة والجهات الفائزة 
- التعامل مع الأزمة إعلامياً الفئة الأولى: ممارسة الاتصال الحكومي | إمارة الشارقة 
- النموذج الموقفي في اتصالات الأزمة الفتة الثانية: المتحدث الرسمي | إمارة الشارقة 
هل وجود خطة لاتصالات الأزمة يكفي؟ الفئة الثالثة: الموقع الإلكتروني الحكومي | إمارة الشارقة 
الفئة الرابعة: إدارة الأزمات/ دولة الإمارات العربية المتحدة 
ا 0 الفئة الخامسة: استراتيجيات الاتصال الحكومي | دولة الإمارات 
ل 2 العربية المتحدة 
/ المواقع الإلكترونية الرسمية: الفئة السادسة: استخدام المؤسسات الحكومية لوسائل التواصل 
- أهداف اللواقع الإلكترونية الرسمية الاجتماعي | دولة الإمارات العربية المتحدة ودول مجلس التعاون 
- صناعة محتوى المواقع الإلكترونية الحكومية الخليجي 
- الترويج والإعلان للمواقع الإلكترونية الحكومية الفئة السابعة: مشروع تخرج أو بحث علمي في الاتصال الحكومي/ 
- خصائص تصميم ال مواقع الإلكترونية الحكومية دولة الإمارات العربية المتحدة 
وسائل التواصل الاجتماعي: الفئة الثامنة: الاتصال الداخلي | دولة الإمارات العربية المتحدة 
- مميزات وسائل التواصل الاجتماعي الفتة التاسعة: الحملات الإعلامية في الاتصال الحكومي | دولة 
- صناعة المحتوى بمنصات التواصل الاجتماعي الحكومية الإمارات العربية المتحدة ودول مجلس التعاون الخليجي 
- التفاعل عبر منصات التواصل الاجتماعي - الفئة العاشرة: الاتصال الخارجي | دولة الإمارات العربية المتحدة 
الحوكمة / كيفية توثيق ال ممارسات الناجحة 
التسويق والترويج 
وسائل التواصل الاجتماعي وتصميم الخدمات الحكومية 
حالة دراسية: أكبر جلسة عصف ذهني في العام 











وو 32 


يأت هذا الكتاب امهم ثمرة لمذكرة التفاهم بين المكتب الإعلامي لحكومة الشارقة وجامعة الشارقة, 
بممايرسخ مفهوم التعاون والشراكة بين المؤسسات الاكادمية والجهات الحكومية في بناء القدرات 
العلمية في الاتصال الحكومي ودعم البرامج الأكادممية في جامعة الشارقة من جانب وتطوير أداء 
ومهارات العاملين في قطاع الاتصال الحكومي في إمارة الشارقة ودولة الإمارات العربية المتحدة من 
جانب آخر. ويتناول الكتاب موضوع الاتصال الحكومي الذي أصبح مكوناً مهماً من مكونات 
السياسات الحكومية وأحد محاور الاستراتيجية العامة للحكومات في دعم النسيج المجتمعي وتحقيق 
التماسك القيمي وتحصين الوعي تجاه المخاطر والتهديدات الثقافية والاجتماعية. 


ويقوم الاتصال الحكومي بعدد من الوظائف يمكن تقسيمها إلى مجموعتين: الأولىء مجموعة الوظائف 
المرتبطة بشرح ودعم القرارات الحكومية والدفاع عن قيم المجتمع وتسهيل الحوار بين أفراد ا ملجتمع 
والدولة وكذلك التعريف بالأنشطة والسياسات الحكومية والترويج لها. والثانية مجموعة الوظائف 
ا مرتبطة بتوجيه وتنشئة ال مواطنين نحو بناء ودعم وحدة المجتمع وقيمه. وتوعيتهم بمستولياتهم 
وواجباتهم وعرض آرائهم والتأكيد على شرعية الدولة ومؤسساتها. 


وتاريخياً شهد مفهوم ووظيفة الاتصال الحكومي ثلاث مراحلء الأولى ظهرت خلال السبعينيات من 
القرن العشرينء وفيها ركز على إعلام المواطنين بالسياسات والقرارات والإجراءات الحكومية وتوجيههم 
بصورة مباشرة. واعتمد في ذلك على وسائل الإعلام والمؤتمرات الصحفية. أما الثانية فظهرت في نهاية 
الثمانينات وبداية التسعينات واعتمد فيها الاتصال الحكومي على الحوار المتبادل مع الجمهور قبل 
اتخاذ القرار ودعم مشاركة المواطن في صنع القرار. أما المرحلة الثالثة فبدأت بنهاية التسعينات 
واستمرت إلى الآن وهي مرحلة التفاوض مع الجمهورء وارتبطمت هذه المرحلة بتشكيل شبكات 
وتنظيمات اجتماعية مكنت الجمهور من أخذ زماء المبادرة في التواصل مع الجهات الحكومية 
والتعبير عن متطلباته. وساهم في تطور هذا الاتجاه ظهور وسائل الاتصال الحديثة وشبكات 
التواصل الاجتماعي. 


ويتضمن هذا الكتاب تماني وحدات أساسية: الأولى تركز على التعريف بمفهوم الاتصال الحكومي 
ونشأته وتطوره ووظائفه. ورصد طبيعة الاتصال الحكومي في دولة الإمارات العربية المتحدة. وتناقش 
الوحدة الثانية مضامين رسالة الاتصال الحكومي واستراتيجية صناعة المحتوى الإعلامي في البيئة 
التقليدية والافتراضية: والمتطلبات الفنية والبشرية لصناعة محتوى الاتصال الحكوميء مع عرض نماذج 


أما الوحدة الثالشة فتركز على أهم استراتيجيات الاتصال الحكومي على مستوى الإمارة والدائرة 
ومبادئ استراتيجية الحوار والتفاوضء وكذلك استراتيجيات الاتصال الداخلي التي تحقق مستوى عالي 
من الالتزام والولاء والانجاز. وتتناول الوحدة الرابعة مفهوم تخطيط الحملات الاتصالية الحكومية 
ومراحل إعداد وتخطيط هذه الحملات. مع عرض نماذج تطبيقية لحملات الاتصال الحكومي 
ومبادراته في دولة الامارات العربية المتحدة. 


وتركز الوحدة الخامسة على أخلاقبات ممارسة الاتصال الحكومي في ضوء السياق الثقافي والاجتماعي 
والمؤسسيء مع مناقشة نماذج منتقاة لأطر أخلاقية في الاتصال الحكومي في البيئات المختلفة, وكذلك مناقشة 
دراسات حالة في أخلاقيات الاتصال الحكومي. وتتناول الوحدة السادسة الاتصال الحكومي وإدارة الأزمات» 
وتحديد الأزمات التي يمكن أن تواجه المؤسسة: وأسس التخطيط لإدارة الأزمات» ومهارات التعامل مع 
الأزمة إعلامياً. 


وتتضمن الوحدة السابعة الاتصال الحكومي الرقميء والتعريف با مواقع الإلكترونية الرسمية وأهدافها 
وأنواعها. وفهم طبيعة وسائل التواصل الاجتماعيء وأسس توظيفها لتحقيق أهداف المؤسسة. أما 
الوحدة الثامنة والأخيرة. فتروكز على تقديم مجموعة من النماذج الناجحة في الاتصال الحكومي من 
خلال تحليل النماذج التي فازت في فئات جائزة الشارقة للاتصال الحكومي التي ينظمها المكتتب 
الإعلامي لحكومة الشارقة خلال الفترة 2012 - 2016. ومنها: فئة ممارسة الاتصال الحكوميء والمتحدث 
الرسميء والموقع الإلكترونيء وإدارة الأزمة» واستراتيجيات الاتصال الحكوميء وتوظيف وسائل التواصل 
الاجتماعي, والاتصال الداخلي. والاتصال الخارجي» وتخطيط الحملات الإعلامية وتنفيذهاء. ومشروعات 
التخرج المرتبطة بممارسات الاتصال الحكومي. 


ولذلك يجمع هذا الكتاب بين الأطر النظرية وا معرفية من جانبء والتطبيقات العملية من جانب 
آخر. فهو يقدم للطلبة والممارسين مزيجاً من المعارف وال مهارات وقواعد الممارسة التي يمكن أن 
تدعم فهمهم وممارستهم للاتصال الحكومي في الدوائر والهيئات وا لمؤسسات المختلفة. 


المؤلفون 
الشارقة, فبراير 2020 


تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية: 


مع نهاية هذه الوحدة التعليمية. يكون الطالب قادراً على أن: 





الاتصال الحكومي 
النشأة - المفاهيم - الوظائف 


الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 


يمثل الاتصال الحكومي أداة من الأدوات المهمة التي يمكن للدول والحكومات توظيفها بهدف تفعيل 
السياسات الحكومية. ويمثل هذا النوع من الاتصال وسيلة يمكن من خلالها توفير المعلومات 
للمواطنين بصورة متكاملة وواضحة: بجانب تدعيم التواصل معهم بهدف إشراكهم في عمليات 
اتخاذ القرار. وهو اتصال يعتمد على العديد من الوسائل والأدوات التي ساهمت في تطوير محتواه 
المعلوماتٍ والإعلامي. ويتناول هذا الفصل مفهوم الاتصال الحكوميء مستعرضاً نشأته وتطوره. إلى 
جانب عرض أهم الوظائف التي يؤديهاء كما يقدم وصفاً موجزاً لواقع الاتصال الحكومي في دولة 
الإمارات العربية المتحدة. 


تعريف الاتصال الحكومي: 


يمكن تعريف الاتصال الحكومي بأنه كافة الأنشطة الاتصالية التي تقوم بها المؤسسات الحكومية 
وهيئات القطاع العام, التي تستهدف نشر ومشاركة المعلومات بهدف تقديم وشرح وتفسير القرارات 
والأعمال الحكومية ودعم التوجهات الحكومية والدفاع عن القيم والمساعدة في الحفاظ على الروابط 
الاجتماعية. ويرتبط الاتصال الحكومي بكافة أعمال الوزارات والهيئات الحكومية وكذلك الشركات 
المملوكة للدولة. ويستخدم كافة أنواع وسائل الاتصال للوصول إلى الجمهور. 


ويعرف الاتصال الحكومي أيضاً بأنه الجهود التي تبذلها الحكومة عبر توظيف استخدام البيانات 
وا معلومات المتاحة لديها للتأثير في معارف وسلوكيات أفراد المجتمع, بما يحقق أهدافها وطموحاتهاء 
ويتضمن ذلك أيضاً أساليب جمع المعلومات من ا مواطنين والتعرف على آرائهم واحتياجاتهم بغرض 
توظيف ذلك في وضع الأهداف والسياسات الحكومية. وبناء على ذلك يستخدم الاتصال الحكومي 
في تحديد أولويات المجتمع وتشكيل السياسات الحكومية: والتعريف بالجهود والخدمات الحكومية, 
وتنفيذ حملات الاتصال وتقيبمها. (2009 ,[»3اء311) كما يشير الاتصال الحكومي إلى الاتصال الذي 
يقوم به القادة الحكوميون وا مؤسسات الحكومية لتنفيذ اهام على النطاق المحلي والدولي وفق 
أهداف ووظائف محددة. (2011,صعمه1 سه 21ه3/1) 


فالاتصال الحكومي يعمل على رصد اتجاهات ال مجتمع واهتماماته وتطلعاته. وفهم مشكلاته والتعرف 
على الفئات التي تواجه مشكلات معينة والعمل على تقديم الحلول والمشورة بشأن هذه المشكلات. 
والعمل على إشراك المجتمع في عمليات اتخاذ القرارء وإعلامه بالسياسات والقرارات الحكومية. وهو 
بذلك يقدم ا معلومات للجميع ويهتم بكافة قطاعات المجتمع دون تمييز ويساهم في دعم ارتباط 
ال مواطنين بمجتمعهم ودولتهم (21,2017 ا 1اء1355). 


ويقوم الاتصال الحكومي بعدد من الوظائف يمكن تقسيمها إلى مجموعتين: الأوإى» مجموعة الوظائف 
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الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 


الأماسية المرتبطة بشرح ودعم القرارات الحكومية والدفاع عن قيم المجتمع وتسهيل الحوار بين 
أفراد المجتمع والدولة وكذلك التعريف بالأعمال الحكومية والترويج لها. الثانية. مجموعة الوظائف 
المرتبطة بتوجيه وتنشتة أفراد المجتمع نحو بناء ودعم وحدة المجتمع: وإعلامهم بمسؤولياتهم 
وواجباتهم وعرض آرائهم والتأكيد على شرعية الدولة ومؤسساتها. (2011,ءتتدوده2) 


وأوضيع برناسع الاتصال مسن أجل السقافية والمسايلة الجابع للبحك دوي" أن الاتصال العكيمي 
يحقتى وظائتفه من خلال التأكيد على معيارين: 


/ أن تتكامل عمليات نشر وبث المعلومات لأفراد المجتمع: بحيث تقدم من خلالها الحكومة 
المعلومات التي يحتاجها المجتمع. وفى الوقت نفسه تتعرف الحكومة على آراء واحتياجات هؤلاء 
الأفراد وأن تسمح لهم بالمشاركة في عمليات اتخاذ القرار. وهي بذلك تكتسب ثقة المواطنين 
وتقدم نفسها كمصدر يتمتع بالمصداقية لديهم. 


كك 


أن يهتم الاتصال الحكومي بقادة الرأي في المجتمع والأفراد أصحاب القدرة على التأثير في الرأي 
العام: والاهتمام كذلك بالتواصل مع وسائل الإعلام على كافة أنواعها ومستوياتها. 


وعلى ذلك يتأثر الاتصال الحكومي في قدرته على أداء مهامه بعدد من العواملء تتلخص فيما يلي: 
محددة تساهم في تحقيق أهداف الدولة وتنفيذ سياساتها وتلبية احتياجات المجتمع 


من المعلومات. 


/ تبني الحكومة لمبادئ التعرف على احتياجات أفراد المجتمع والاستجابة لهم: عبر توفير أدوات 
لقياس الرأي العام, وإشراك المجتمع في عمليات اتخاذ القرار. 


/ تبني الحكومة لمبادئ المساءلة والشفافية: بما يمكن الأفراد ووسائل الإعلام ومنظمات المجتمع المدني 
من متابعة الأعمال الحكومية, والتعرف على القوانين والقرارات. 


/ تبني الحكومة لمبادئ الحق في الحصول على المعلومات وحرية الإعلام, بما يمكن أفراد المجتمع 


من الحصول على الشرح والتفسير للقرارات المؤثرة على حياتهم. ويمكن الإعلام من رصد 
ومتابعة الأداء الحكومي ونقده. 


ويقوم الاتصال الحكومي بدور مهم كمكون من مكونات السياسات الحكومية من خلال دمج 
استراتيجيات الاتصال الحكومي ضمن الاستراتيجية العامة للحكومة. والحرص على التواصل الدائم 


1. فلمعسصصرهن) جممومعط تكتلتطمتصتامءعة قصة ععصفصى :ه00 10 صمتاه تمتتصصصره 0) 
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مع ال مجتمع وفتح قنوات للحوار بين ا منظمات الحكومية وقياداتها وبين أفراد المجتمع. وإتاحة 
الفرصة للرأي العام للتعبير عن نفسه وطرح الأسئلة والاستفسارات. ويتضمن ذلك أيضاً وجود 
قواعد حاكمة للاتصال الحكومي ومبادئ تحدد أدواره ومهامه. وتؤسس لقدرته على بناء قنوات 
التشاورء وعلى إمكاناته في عمليات الإنتاج والنشر لوسائل الاتصال التي يعتمد عليهاء ويتضمن 
ذلك وجود توصيف وبناء جيد لوظائفه داخل ال مؤسسات الحكومية والإمكانات التي تتوفر 
له من مصادر وموارد بشرية تدعم قدرته على التخطيط والإنتاج للرسالة الحكومية الفعالة. 
(1172016 ,رمعل منقهةت) 


نشأة الاتصال الحكومي: 


يمكن رصد بدايات اهتمام الحكومات بالتواصل مع أفراد المجتمع بصورة مخططة, عندما قامت 
الحكومة البريطانية عام 1860 بنشر إعلانات في الصحف والطرق تهدف إلى إقناع العمال بتوفير 
جزء من رواتبهم بغرض الاستفادة منه عند التقاعد والصرف منه في حال ال مرض. وبالتالي يمكن 
القول إن بدايات الاتصال الحكومي ارتبطت ببرامج التوعية وتقديم النصح والإرشاد لأفراد المجتمع 
أو لقطاعات منه. وفى عام 1914 ومع بدايات الحرب العالمية الأولى نفذت الحكومة البريطانية 
حملات اتصالية بهدف جذب متطوعين للقتال في الحربء وأدى ذلك إلى اجتذاب ما يقرب من 
2 مليون متطوع ما بين عامي 1914 و1915. وفى أعقاب الحرب أنشأت بريطانيا أول وزارة للإعلام 
وهي الوزارة التي عملت على مواجهة ال معارضة للوجود البريطاني في العديد من مستعمراتها 
بذلك الوقت من خلال شرح سياسات بريطانيا ودورها في هذه المستعمرات. 


وخلال الحرب العالمية الثانية اهتمت وزارة الإعلام البريطانية بالتعرف على آراء المواطنين وهو ما 
نقل الاتصال الحكومي من مرحلة الاتصال بهدف التوجيه ونقل تعليمات الحكومة إلى مرحلة 
اكتشاف أفكار ومشاعر المواطنين والاستماع لهم. وتلخص دور الإعلام الحكومي أثناء الحرب 
العالمية الثانية في: إصدار البيانات الإخبارية الرسمية: الرقابة على الأفلام والصحافة وشبكة 2880 
وتنفيذ الحملات الاتصالية الخاصة بالدولة. 


وعقب انتهاء الحرب تم إنشاء المكتب المركزي للمعلومات بهدف إدارة عمليات نقل وتقديم 
السياسات الحكومية للشعبء. وتنفيذ حملات الاتصال الحكومي وإنتاج الإعلانات والمطبوعات 
والأفلام الحكومية ونشر أخبارها. 


وفى الخمسينات اهتمت الحكومات في أوروبا بإنتاج أفلام للتوعية العامة خاصة في مجال الصحة. مستفيدة 
من انتشار التليفزيون كوسيلة إعلامية جاذبة للجمهورء واستمر ذلك أيضاً خلال فترة الستينيات. 
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وتزامناً مع حرب السويس عام 1956 ودخول بريطانيا الحرب ضد مصرء بدأ الاتصال الحكومي 
يهتم بالبعد الدولي.ء خاصة مع فشل الحكومة البريطانية في إدارة الأزنمة وتوجيه انتقادات 
دولية لبريطانياء وظهرت أهمية الاتصال الحكومي في العلاقات الدولية والتعامل مع الرأي العام 
العالمي ووسائل الإعلام خارج الدولة. 


المجتمعيء وبدأ الاهتمام بتخطيط وتنفيذ حملات اتصالية في مجالات متنوعة مثل الصحة 
والتعليم: واعتمد في ذلك الوقت على الإذاعة والتليفزيون لنشر الرسائل الخاصة بهذه الحملات. 


وفي مجال العلاقات العامة ودورها في الاتصال الحكوميء يمكن القول إن عام 1924 شهد أول 
ظهور لخدمات العلاقات العامة في تحرير الأخبارء عندما ظهرت الحاجة إلى تقديم أخبار 
صادقة للرأي العام, والذي كان في ذلك الوقت يعتمد كثيراً على الأخبار في تشكيل وجهة نظره 
حول القضايا المختلفة. وقام البريطاني باسيل كلارك 01221 82511 وقتها بوضع أول ميثاق أخلاقي 
حول التغطية الإخبارية وحقوق العملاء. أحدث نقلة في التعامل الحكومي مع الأحداث من 
مفاهيم الدعاية إلى مفاهيم الإعلام. 


وفى مجال الحملات الاتصالية شهدت العشرينات أيضاً استخدام وسائل متعددة في تنفيذ 
الحملات وتقسيم السوق لتحقيق أهداف الحملة. حيث ظهرت عدة حملات في بريطانيا 
ذات هدف اقتصادي تهدف إلى دعم الاقتصاد البريطاني في مواجهة القوى الاقتصادية الحديثة 
بالولايات المتحدة واليابان وظهرت في ذلك الوقت حملة «اشترى البريطاني» التي نفذها ما 
يعرف بال مجلس التسويقي الإمبراطوري 80011 8تناع21211 ءامد ع16' حيث وجهت الحملة 


ويعتبر السير ستيفن تالانس 12116265 معطامء]5 أول من سوق لفهوم صورة الأمة ه2126 
85 خلال الفترة من 1929 إلى 1932. وقد ركز السير ستيفن على وسائل اتصال متعددة 
كالراديو وال ملصقات والأفلام والمعارض واعتبرها في ذلك الوقت أحدث وسائل يمكن استخدامها 
في الحملات الحكوميةء وبعد سبعة عقود تقريباً أطلقت بريطانيا أول موقع إلكتروني حكومي 
عام 1993. ليتغير شكل الاتصال الحكومي اعتماداً على التكنولوجيا الحديثة. كما أن السيد 
ستيفن هو أيضاً أول من أشار في الثلاثينيات إلى أهمية الاتصال الداخلي الحكومي مع العاملين 
بالقطاعات الحكومية لدعمهم وتشجيعهم وتحفيزهم. كما ظهر في ذلك الوقت أول مجلة 
مؤسسية تحت عنوان ع2125و1198 01426 2056 156' في بريطانيا التي وصل توزيعها إلى 300.000 


وفى الخمسينيات وضع جيمس كرومبك غنطصرهع© وعصتدر أول توصيفالمسؤوليات العاملين في 
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مجال الاتصال الحكومي وحددها في تكوين أو تشكيل الرأي العامء واستخدام وسائل النشر 
لمساعدة الإدارة الحكومية على تحقيق أهدافها. 


ويمكن القول إن الاتصال الحكومي قد مر من الناحية الاستراتيجية بثلاث مراحلء ظهرت الأولى 
واضحة خلال السبعينيات من القرن 20 وفيها اعتمد على النشر والإعلام العام عبر إعلام 
المواطنين بالسياسات والقرارات وتوجيه المعلومات لهم بصورة مباشرة. واعتمد في ذلك على وسائل 
الإعلام, وا مؤت رات الصحفية. أما الثانية فظهرت في الثمانينيات وبداية التسعينيات واعتمد فيها 
الاتصال الحكومي على الحوار المتبادل مع الجمهور والاتصال قبل اتخاذ القرار ومشاركة المواطن في 
صنع القرار المرتبط به. وبالتالي رفع درجة التزامه بالاستجابة والتنفيذ. أما المرحلة الثالثة فبدأت 
بنهاية التسعينيات واستمرت إلى الآن وهي مرحلة التفاوض مع الجمهور وارتبطت هذه ال مرحلة 
بتشكيل منظمات مجتمع مدني قوية وشبكات اجتماعية مكنت الجمهور من أخذ زمام المبادرة 
في التواصل مع الجهات الحكومية وإبداء مطالبه والتعبير عن متطلباته. وساهم في تطور هذا 
الاتجاه ظهور وسائل الاتصال الحديثة وشبكات التواصل الاجتماعي ( 51202,2018). 


وظائف الاتصال الحكومي: 


ترتبط وظائف الاتصال الحكومي بعددمن اطهام المرتبطة بتفعيل عمليات ال مشاركة والحوار وتداول 
المعلومات بين الحكومة والمواطنين. وذلك لتحقيق العديد من الوظائف المرتبطة بتنمية ورفع الوعي» 
والتأثير في الاتجاهات والسلوكيات. وتتحقق وظائف الاتصال الحكومي بصورة أكثر فعالية في حال امتلاك 
الدولة لنظام إعلامي يتمتع بالاستقلال والحرية بحيث يكون قادراً على الاستجابة لمتطلبات ال مواطنين» 
فالنظام الإعلامي الحر المستقل المتعدد يساهم في دعم الثقة في المعلومات والأخبار التي ينقلهاء 
ويدعم من قدرته على تشكيل أولويات الجمهور ومساهمته في برامج التطور والإصلاح. وهو نظام 
يضمن حريته وجود نظام تشريعي وقانوني يدعم حرية تدفق ال معلومات بين الحكومة والمواطنين» 
ووجود سياسات واضحة للاتصال الحكومي تلتزم بمبادئ الحوار والحرية وبما يساهم في تشكيل الرأي 
العام والاستجابة له. وتتحدد ثلاث وظائف أساسية للاتصال الحكومي وهي الإعلام: والتوعية, والإقناع. 
وعلى الرغم من أهمية قيام الاتصال الحكومي بهذه الوظائف مجتمعة: إلا أنه أحياناً يكون هناك 
قصور في إحداها أو فيها جميعاً بسبب غياب ثقافة استشارة ومشاركة الجمهور. بل أن المشكلة أيضاً 
تكون في الاتصال بين اللمؤسسات الحكومية بعضها البعض أو داخل المؤسسة الواحدة. 


وقد حدد العديد من الباحثين والتقارير في مجال الاتصال الحكومي عدداً من الوظائف التي يؤديها 
هذا الاتصال. ومنهم: (2011 , 5322035 , (21,2011 عه 7ع81210) (2017 ,له أء مصستصوك) 
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أهم وظائف الاتصال الحكومي: 


ا 


التأثير في آراء واتجاهات وسلوكيات الجمهور,. بمما يخدم قضايا الدولة في المجالات الاجتماعية 
والاقتصادية والبيئية وغيرها. 


ا 


دعم برامج التطوير والإصلاح التي تقوم بها الحكومة على كافة ال مستويات الإدارية والتشريعية 
والاقتصادية والاجتماعية. 


عي 


كسب التزام المواطنين بخطط ومشروعات الحكومة وتبنى توجهاتها نحو خطط وبرامج التنمية والتطوير. 


ا 


تقديم المعلومات اللازمة للمواطنين حول ا موضوعات والقضايا ذات الأولوية في ا مجتمع. 


ا 


توضيح وتفسير القرارات والأعمال الحكومية. 


عد 


التغطية الإعلامية مشروعات الحكومة وأخبارها وإنجازاتها. 


ا 


توضيح سياسات الحكومة ومواقفها أمام الرأي العام العالمي ووسائل الإعلام الدولية. 


3-0 


رصد اتجاهات الرأي العام؛ وآراء واحتياجات واستفسارات المواطنين والاستجابة لها. 


ومن خلال الوظائف السابقة, يمكن تقسيم وظائف الاتصال الحكومي إلى ثلاثة مستويات: 


- تعريف العاملين بالمؤسسة الحكومية باستراتيجيات وسياسات المؤسسة ورسالتها ورؤيتها ومبادثها. 


إحاطة العاملين علماً بقرارات المؤسسة وأعمالها. 
- إحاطة العاملين علماً بالتطورات القائمة في المؤسسة الحكومية. 
- تعريف العاملين بتوجيهات الحكومة وسياستها. 


- تقديم المشورة إلى العاملين في الجهة الحكومية بصفة عامة وإدارات الاتصال بصفة خاصة حول 
أسس الاتصال الحكومي الفعال مع الموظفين. 
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- تعريف العاملين بأهداف الحكومة والحصول على دعمهم لتحقيق هذه الأهداف. 


دعم عمليات التطوير أو التغير الحكومي المؤسسي. 


دعم التعاون بين العاملين والقيادات الحكومية والتفاهم. 


تشكيل أولويات المجتمع تجاه القضايا المهمة ورفع الوعي بالمشاكل الاجتماعية وإبلاغ المسؤولين 
بمشاكل واهتمامات الجمهور. 


التعريف بسياسات وجهود الحكومة وبناء الوعي بأهداف الإصلاح والتطوير. 


إلقاء الضوء على الإنجازات الحكومية. 
- إحاطة الرأي العام بالمعلومات الضرورية أثناء الأزمات وإرشاده وبث التحذيرات اللازمة. 


- تفعيل الحوار العام وإشراك امواطنين في اتخاذ القرار. 


تقديم حلول للمشكلات والتقريب بين المسؤولين والمواطنين. 


دعم عمليات التغير الاجتماعي. 


توضيح سياسات الدولة وتفسير مواقفها. 


بناء صورة إيجابية عن الدولة سياسياً واقتصادياً وثقافياً. 
- التواصل مع مؤسسات الإعلام الخارجية. 


- تخطيط وتنفيذ حملات الاتصال الحكومية الدولية. 


دعم صورة الدولة في الخارج. 


الرد على الأخبار المغلوطة والشائعات التي يمكن تداولها في وسائل الإعلام الخارجية. 


19 


الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 


الاتصال الحكومي بصفة عامة يتأثر بسياسات الحكومة الداخلية والخارجية فهو يعبر عنها وينقلهاء 
وهو اتصال يتكامل مع الخدمات التي تقدمها الحكومة للمواطنينء. فهو يعرف بها ويقدم التوعية 
والإرشاد بشأنها. وهو اتصال ملتزم بالتشريعات والقوانين والإجراءات الحكومية إلى جانب عمله في ظل 


ميزانيات حكومية معتمدة ومراقبة: لا تلبي في كثير من الأحيان متطلبات الاتصال الحكومي واحتياجاته. 
(80151©7:2007 سه ععاهه82). 


وأوضح تقرير أصدرته هيئة الحكومة المحلية ومقرها لندن عآنا507,[هء10:” أن الاتصال الحكومي 
يقوم بعدد من الأدوار المهمة في المجتمع يمكن تحديدها كالتالي: 


ل 


ا 


م 


د 


م 


الدور التشاري للاتصال الحكومي: حيث يساهم الاتصال الحكومي في إتاحة الفرصة للمواطنين 
للمشاركة الفعالة في عمليات الاتصال وإنتاج ونشر المعلومات والمحتوىء والمساهمة في تشكيل 
أولويات الموضوعات والقضايا التي تهمه والتي يركز عليها الاتصال الحكومي. 


دور في دعم ا مساءلة والشفافية المجتمعية: حيث يؤدى الاتصال الحكومي دور مهم في مكاشفة 
ومصارحة الرأي العام والإعلام بالحقائق وال معلومات ويسمح للفثات ال مختلفة بتوجيه التساؤلات 
والاستشارات وتقديم الأحوبة المتكاملة والواضحة. 


دور في التعامل مع المشكلات والمواقف الطارئة والأزمات: حيث يعد الاتصال الحكومي أحد عناصر 
إدارة الأزمات من خلال إدارته للاتصال أثناء الأزمات أو عند حدوث أحداث طارئة أو مشكلات 
معينة. حيث يناط به تقديم امعلومات والتعامل مع الإعلام ورصد الأحداث. 


دور ثقافي مجتمعي: حيث يقوم الاتصال الحكومي بدور مهم في التعبير عن ثقافة المجتمع وثرائه. 
وإعطاء الفرصة للثقافات الفرعية داخل المجتمع في الظهور والتعبير عن نفسهء إلى جانب دوره في 


دوره في الحفاظ على السلم ا مجتمعي: حيث يقوم الاتصال الحكومي بدور مهم في الحفاظ على 
السلم داخل المجتمع بين جميع فثئاته. وهو بذلك يجب أن يمارس أنشطة اتصالية بعيدة عن 
إذكاء الصراعات المجتمعية أو إثارة الفتنء وفي الوقت ذاته يقوم بدور مهم في مواجهة الشائعات 
والأخبار المغلوطة ودعاوى الفتن والفرقة. 


وعلى الرغم من أهمية تلك الوظائف والأدوار إلا أن الاتصال الحكومي يواجه في بعض الأحيان 
عدداً من ا لمشكلات التي مكن أن تعيق وظائفه منها: عدم وجود استراتيجيات إعلامية واضحة 
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للحكومة تنعكس في شكل سياسات وممارسات الاتصال الحكوميء وضعف النظام الإعلامي في 
الدولة وعدم كفاءة التشريعات والقوانين ال منظمة لحرية تداول المعلومات وحرية التعبير عن 
الرأيء إلى جانب ضعف البنية التحتية وتكنولوجيا الاتصال في الدولة. ومن المشكلات التي يواجهها 
أيضا عدم قدوة زسالة ورؤية وإضبحة اوظائف الاتصال العكؤمنى ذال المؤيسية العكوميبة 
وضعف المهارات والقدرات الاتصالية لدى العاملين بإدارات الاتصال الحكومي. ومنها أيضاً عدم 
توافق رسائل الاتصال مع احتياجات المواطنين وبالتالي تضعف قدرة الاتصال الحكومي على حل 
مشكلات المجتمع أو التجاوب مع تطوره أو تناول قضاياه. إلى جانب مشكلات توفير الميزانيات 
اللازمة لتنفيذ برامجه وأنشطته الاتصالية. 


وحتى يقوم الاتصال الحكومي بالأدوار السابقة يجب تهيئة المنظومة الاتصالية الحكومية من خلال 
تطوير كل من بناء وعمليات الاتصال كالتالي: 


ا 


بناء الاتصال الحكومي: يتضمن ذلك مفهوم الاستراتيجيات والسياسات الحاكمة والموجهة للاتصال 
الحكوميء والأجهزة الحكومية في هذه الإدارات» ووسائل الاتصال الحكومي وأدواته في التواصل مع 
المواطنين والإمكانات الفعلية المتاحة له. 


/ عمليات الاتصال الحكومي: يتضمن ذلك الوظائف التي بمارسها الاتصال الحكومي والتي يحقق 
من خلالها الأهداف والاستراتيجيات الاتصالية للحكومة. ومن ذلك حملات الاتصال الحكومي» 
وال مبادرات الحكومية, والأنشطة الحكومية الاتصالية المتنوعة, وهي عمليات ترتبط أيضاً ببرامج 
التسويق الاجتماعي وتنمية الوعي وتغيير الاتجاهات والسلوكيات ودعم الحور المجتمعي. 
(2,2017ع77تتتاء601) آنكة لطنه (2015, دتتد81 نه معنتدكك1), (181:2000) 


مبادئ الاتصال الحكومي: 


يودي الاتصال الحكومي الأدوار المنوطة به وفقاً لعدد من المبادئ التي أوضحتها العديد من 
الدراسات والتقارير في مجال الاتصال الحكومي ومنها: 


تقرير خطة الاتصال للحكومة الاسترالية (50113.اع179079:3//:نأط1) ودراسات كل من (هأتتهآ/8) ,(2007, 21 اء عللنمع[ 
8, كنا دنا عصناد) , (2008, متواع89] ممه 
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ويمكن تلخيص المبادئ فيما ياي: 


ا 


ل 


ل 


م 


د 


ا 


الحياد: يقصد ممبدأ الحياد أن يكون الاتصال الحكومي موجهاً نحو مصالح أفراد المجتمع والدولة دون 
أن يتوجه نحو جهة سياسية معينة. فهو اتصال يدعم دمموقراطية الاتصال والحق في الحصول على 
المعلومات والتواصل مع جميع فثات ال مجتمع. 


المهنية: يحقق الاتصال الحكومي فاعليته في تحقيق وظائفه من خلال الالتزام بالقواعد المهنية في الاتصال 
وعملياته الخاصة بالتخطيط والتنفيذ والتقييم: ويقوم به ممارسو اتصال لديهم المهارات والمعرفة اللازمة 
لإدارة وتنفيذ عمليات الاتصال. 


الأمانة: ترتبط أمانة الاتصالء بالالتزام بتقديم المعلومة الصحيحة والدقة في نقل الأحداث ومتابعة 
الأحداث وإحاطة الرأي العام بها. إلى جانب الاعتراف بالخطأ وتوضيح إجراءات إصلاحه وما 
يضمن عدم حدوثه مستقبلاً. ومن متطلبات الأمانة أيضاً احترام حق ا مواطنين في معرفة أسباب 
اتخاذ قرارات تمس حياتهم ومصالحهم. 


الابتكار: يرتبط العمل في مجال الاتصال الحكومي بدعم الإبداع والابتكار في تطوير سياسات الاتصال 
وإنتاج اللمواد الإعلانية وصناعة المحتوى الاتصالي الإعلاميء إلى جانب التطوير المهني للعاملين في المجال 
وإيجاد الطرق الحديثة لتقييم النتائج. 


الشرح والتفسير والتبرير: يعمل الاتصال الحكومي على شرح وتفسير القرارات والمواقف الحكومية 
وتوضيح وتبرير الأعمال والإجراءات التي تتخذها الحكومة أو مؤسساتها. 


الاحترام: ويقصد بهذا المبدأ احترام جميع الفئات وتقبل الآراء المختلفة والإجابة عن الاستفسارات 
والشكاوى. وحماية خصوصية الأفراد واحترامهم وامساواة بين الجميع في الحق في الاتصال والحصول 
على المعلومات. 


التعاون: ويقصد بذلك التعاون بين المؤسسات الحكومية ومنظمات المجتمع ا مدني ووسائل الإعلام 
الشمول: ويتطلب هذا المبدا استخدام لغة واضحة وسهلة وبسيطة ومفهومة في رسائل الاتصال 


للفئات ذات الخصوصية. 


الانفتاح: ويقصد به اعتماد مبدأ الشفافية في التعامل مع الجمهور ودعم مشاركته والأخذ بآرائه. 
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وا مبادرة بإجراء الحوار المجتمعيء وإحاطة الأفراد بمسئولياتهم: وكذلك الانفتاح نحو تقبل النقد 
سواء من وسائل الإعلام أو المواطنين أو منظمات المجتمع الممدني. 


/ المسؤولية: ويقصد بها تحمل إدارات الاتصال الحكومي الملسؤولية نحو تحقيق أهداف وخطط 
الحكومة والالتزام بالسياسات والتوجهات الحكومية. وسياسات الاتصال المعلنة:. والقواعد ال منظمة 
للعمل الإعلامي الحكومي والتعامل مع وسائل الاتصال الحديثة ومراعاة مصالح المواطنين عند 


تنفيذ البرامج والأنشطة الاتصالية. 


العلاقة بين الاتصال الحكومي والجمهور: 


يعمل الاتصال الحكومي على الوصول بالمعلومات اللازمة إلى أفراد المجتمع وذلك من خلال إتاحة 
هذه المعلومات بشفافية وانفتاح وتسهيل عمليات حصول الجمهور على ال معلومات من القطاعات 
الحكومية المختلفة والسماح للجمهور با مشاركة في اتخاذ القرار وبناء العلاقة الإيجابية مع أفراد 
المجتمع والحفاظ عليها وتوفير قنوات الاتصال الرسمية الواضحة (2018 ,صدمء:5). 


ولتحقيق هذا التوجه يلتزم الاتصال الحكومي في علاقته بأفراد المجتمع بمجموعة مز المبادئ 
تتحدد فيمايلي: 


- 


أن يكون الوصول إلى الجمهور بطرق وأدوات سهلة لتقديم المعلومات له والتعرف على مقترحاته وآراءه. 


/ الإيجابية في الاتصال من خلال التفاعل المستمر مع الجمهور. 

/ الانفتاح في الاتصال من خلال شفافية تقديم المعلومات. 

/ بناء شبكات الاتصال من خلال مجموعات الحوار والنقاش والاستشارات. 

/ شرعية الاتصال من خلال توظيف الوسائل الرسمية للاستجابة إلى تساؤلات واستفسارات الجمهور 
ووسائل الإعلام. 


ا لمصالح من أفراد المجتمع يقدم لهم المعلومات اللازمة والخدمات المعرفية ويحصل منهم على 
التقيبم والتأيبد والتفهم. ومن ناحية أخرى يسعى إلى التشارك مع فئات المجتمع ودعم الحوار 
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ا مجتمعى وتبادل الآراء. (2017,غقطتآ كدمتلهء تستاستصدم0 اأمعمصسصس 60 عط1) 


وهناك عدد من النماذج التي توضح كيفية توظيف الاتصال الحكومي لتحقيق أهداف الدولة» ومنها: 


وهو مكتب رسمي يقدم خدمات مهنية إلى الهيئات الحكومية والعاملين فيها في مجال الاتصال 
الحكومي. ويضع المكتب كل عام خطة للاتصال الحكومي تضم عرضاً لأولويات الحكومة البريطانية, 
وتوضح دور الاتصال الحكومي في تحقيق هذه الأولويات والحملات الاتصالية التي سيتم تنفيذها في 
إطار الأغداف الحكومية. والمكتب يقدم أيضاً دلائل إرشادية للعاملين في مجال الاتصال الحكومي أو 
مجالات تخطيط الحملات واستخدام وسائل الاتصال والتطوير ا لمهني. 

فعلى سبيل المثال حدد المكتب أولويات الحكومة البريطانية تلعام 2018/2017 كالتالي: 

- إظهار بريطانيا كوجهة عاءلية للتجارة والاستثمار والتعليم والسياحة. 

- تشجيع التجارة البريطانية ودعم سياسات التصدير. 

- مواجهة الهجرة غير الشرعية. 

- إظهار جهود الحكومة البريطانية في دعم الاقتصاد ومواجهة التضخم. 

- دعم السياسات الحديثة للصناعة البريطانية. 

- رفع الوعي بعدد من القضايا الاجتماعية. 


- دعم سياسات وإجراءات تأييد المجتمع ضد تهديدات المتشددين. 


- تنمية الوعي بالأمن المعلوما والحماية الإلكترونية للأفراد والأعمال. 


التأكيد والتعريف بالجهود الحكومية ا مقدمة لكل قطاعات بريطانيا سواء في انجلترا أو اسكتلاندا أو ويلز أو شمال إيرلندا. 


- إظهار جهود الحكومة في مجال الإسكان والإصلاح الاقتصادي والصحة والفوائد المتحققة للمواطن. 
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- دعم ومساعدة الموظفين في مجالات التنمية ال مهنية وتطوير مهاراتهم ومساعدة المجندين منهم. 


- مواجهة أعمال التحرش سواء للصغار أو الكبار. ع1[ه:505.ع16 تناكل لكك. ممع تاك 


في عام 2018 اعتمد مجلس الوزراء الإماراتي تأسيس مكتب الاتصال لحكومة الإمارات ليتبع الأمانة 
العامة مجلس الوزراء في وزارة شؤون مجلس الوزراء وال مستقبل. ويقوم المكتب بدور محوري في تعزيز 
القنوات بين الجهات الاتحادية وبناء نظام متكامل للاتصال الداخلي والخارجي يواكب التطورات 
العالية في هذا المجال. أهم اختصاصات المكتب: 


اقتراح وتطوير الخطة الاستراتيجية العامة للاتصال الحكومي في الحكومة الاتحادية. 


تقديم الدعم وامشورة للوزارات والهيئات والمؤسسات الاتحادية في إعداد خطط الاتصال ومراجعتها. 
- اقتراح وتطوير أنظمة ومعايير موحدة لهوية الحكومة الاتحادية والشعار الرسمي للدولة. 


- توحيد الرسائل الإعلامية الاستراتيجية على صعيد الحكومة والجهات الاتحادية. 


تطوير البرامج اللازمة لبناء القدرات والمهارات في مجال الاتصال الحكومي. 


تطوير البرامج الخاصة بالإعلان عن المبادرات والمشاريع الحكومية. 

- تطوير ومتابعة تطبيق نظام المتحدث الرسمي وتوفير الدعم اللازم. 

- تطوير وتطبيق نظام التعامل مع الأزمات الإعلامية بالتعاون مع الجهات ذات العلاقة. 

ومن أعمال المكتب إصدار الأدلة التالية: 

- دليل التواجد الحكومي على وسائل التواصل الاجتماعي: ويضم امعايير الواجب الالتزام بها عند 
تواجد الجهات ومتحدثيها الرسميين على منصات التواصل الاجتماعي. ويسلط الضوء على أفضل 


اممارسات لاستخدام هذه الوسائل في التواصل مع الجمهور, وبما يرفع من جاهزيتهم للتفاعل على 
هذه الوسائل بالصورة الأمثل. 


دليل الهوية المرئية للجهات الاتحادية: ويضم المعايير الخاصة بطرق استخدام شعار الدولة الرسمي 
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وشعارات الجهات الاتحادية للحفاظ على هوية حكومية موحدة ومتناسقة. وهو أداة توضيحية 
للمعايير البصرية اللازمة لإعداد كافة اللمواد ذات العلاقة بالشعار. كما يضم الدليل إرشادات 
وتطبيقات لتصميم وتنفيذ كافة المواد الاتصالية المطبوعة أو الإلكترونية. 


- نظام الرسائل الإعلامية: وتعكس الرسائل الإعلامية موقف حكومة الإمارات وتوجهاتها بوضوح 
في عدد من القضاياء وهي مخصصة لاستخدام المتحدثين الرسميين وفرق الاتصال في الجهات 
الاتحادية عند التواصل مع وسائل الإعلام امحلية والدولية وتهدف إلى تعزيز قنوات الاتصال 
مع شرائح المجتمع. 


- نظام الإحاطات الإعلامية: يهدف إلى توفير منصة لقاء مستمر بين المتحدثين الرسميين للجهات 
الاتحادية ووسائل الإعلام للتطرق إلى مستجدات ا مشاريع وا مبادرات والخدمات للجهات. وتوضيح 
موقف الجهات من بعض القضايا التي تثار في وسائل الإعلام, والتفاعل مع أسئلة الإعلاميين 
بحرفية ومهنية. ويتميز النظام بهوية مرئية خاصة للحكومة ومتحدث رسمي واحد مختص في 
الإدلاء بالمعلومات والبيانات لوسائل الإعلام. 


- ا مستشار المتنقل: وهو برنامج استشاري وتدريبي مكثف يتمثل في تنظيم زيارات استشارية لإدارات 
الاتصال الحكومي والعمل بشكل مباشر معها وفقاً لاحتياجاتها وخططها الاستراتيجية. وذلك بهدف 
تطوير مهارات ومعارف فرق الاتصال الحكومي في الجهات الاتحادية. 


- شبكة الاتصال الحكومي: وهى منصة اتصالية تضم كافة مسؤولي وفرق الاتصال الحكومي في 
الجهات الاتحادية. بهدف تنسيق وتحقيق التكامل بين جهود الاتصال الحكوميء. حيث توفر 
الشبكة للأعضاء عدد من القنوات الحوارية للتشاور واستعراض أفضل الممارسات وتبادل الخبرات 
والزيارات. وإطلاق المبادرات ال مشتركة, وتقديم الاستشارات الاتصالية. عه:1مع.معع,7//:صناط 


تطبيقات في مجال الاتصال الحكومي من دولة الإمارات العربية المتحدة 


طورت حكومة الإمارات دليل سعادة المتعاملين والذي يعد المرحلة الأحدث من مراحل تطور وتميز 
الخدمات الحكومية الاتحادية, ويضم الدليل أربعة أجزاءء الأول يفصل رحلة المتعامل وتوقعاته في كل 
مرحلة من ال مراحل وعبر القنوات الرئيسة ال مختلفة لتقديم الخدمات وهي مراكز إسعاد المتعاملين» 
ومراكز الاتصالء والمواقع الإلكترونية والتطبيقات الذكية. ويتناول الجزء الثاني ممكنات السعادة 
وهي القدرات والممارسات الواحب توافرها في الجهة الحكومية لتحقيق توقعات المتعاملين ورضاهم 
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وإسعادهم. ويضم الجزء الثالث الإرشادات التي يمكن لموظف إسعاد المتعاملين الرجوع إليها 
والاستفادة منها في تعاملاته اليومية مع المتعاملينء أما الجزء الرابع فيضم مفهوم تصميم الخدمات 
والأدوات التي يمكن استخدامها وتطبيقاتها في المراحل المختلفة من تصميم الخدمة. 


وبتحليل الأجزاء الأربعة الواردة في الدليل يمكن الاستفادة من عدد من العناصر والمعايير في تطوير 
الاتصال الحكوميء كما يلي: 


3-0 


يتحقق رضا الجمهور من الاتصال الحكومي من خلال إمداده با معلومات التي توافق توقعاته. 


يتم توعيته بالخدمات الحكومية وجميع قنوات الاتصال والتواصل المناسبة. ويتم توجيه رسالة 
الاتصال الحكومي بصورة تراعى الخلفية اللغوية والاجتماعية والثقافية المعرفية للمتعامل. 


/ أن يكون هناك توافق بين ما تقدمه المؤسسة الحكومية من معلومات عبر وسائل الاتصال 
والإعلام وبين ما يقدم بالفعل لدى هذه المؤسسة عبر مراكز إسعاد المتعاملين أو عبر الاتصال 
أو الموقع والتطبيق الإلكتروني. 


/ عند استخدام امواقع والتطبيقات الإلكترونية الحكومية في التواصل مع الجمهور يجب مراعاة 
تحقق سهولة الوصول للمعلومات والتصميم الواضح وإمكانيات التفاعل وتوظيف الوسائط 
المتعددة وتوفر ال معلومات والخدمات اللازمة بحيث تشمل على معلومات عن الجهة الحكومية 
ومعلومات عن الخدمات التي تقدمها. 


/ يجب تطوير ممكنات الاتصال الحكومي من حيث الممارسات والقدرات المطلوبةء وذلك من 
خلال إيجاد ممارسي اتصال متميزين قادرين على تحقيق أهداف وخطط وبرامج الاتصال 
الحكوميء وكذلك توفير بيئة اتصالية تشجع على الابتكار والإبداع» تعمل وفق منظومة قانونية 
وإدارية وأخلاقية واضحة. والتواصل المستمر مع الجمهور لقياس مستوى رضاه عن الاتصال 
الحكومي بما يخدم عملية تطوير قنوات الاتصال وال محتوى الخاص به. 


بي 


المتعاملين بحقوقهم وإنشاء أدوات تسمح لهم بتقديم المقترحات والملاحظات والشكاوى وإشراكهم 
في عمليات اتخاذ القرار مع الاعتماد على الأدوات الاتصالية الحديثة كوسائل التواصل الاجتماعي. 


/ يعد التواصل المباشر جزءاً مهماً من أدوات الاتصال الحكوميء ولذلك يجب امتلاك العاملين 
في مجال الاتصال الحكومي مهارات الاتصال المباشر الفعال والقدرة على الأداء اللفظي وغير 
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اللفظي والتعامل مع الأنماط المختلفة من الجمهور وف المواقف والأحداث المختلفة وكذلك في 
الفعاليات المتنوعة كال مبادرات والمعارض واللقاءات وغيرها. 


ا 


يجب أن يراعي الاتصال الحكومي احتياجات ذوي الإعاقة عند إعداد وإنتاج كل من وسائل ومحتوى 
الاتصال. 


/ كما يجب مراعاة ذلك عند إعداد وإنتاج وسائل ومحتوى الاتصال ال موجهة إلى فئات معينة في 
المجتمع كالأطفال وكبار السن وغيرهم. 


ا 


أن يراعى الاتصال الحكومي البعد الثقافي عند التعامل مع الجمهور خاصة في المجتمعات 
متعددة الثقافات أو في المجتمعات التي يعيش فيها جنسيات وثقافات مختلفة. وبما يلتزم 


- المساواة والعدالة. 

- احترام مختلف الثقافات. 

- تفهم طبيعة وأفكار وسلوكيات الفرد وفقاً لثقافته. 

- الانفتاح على الثقافات والمجتمعات الأخرى. 

- عدم تقديم صور نمطية عن ثقافات ودول معينة. ع2.مءدع»:77 


حددت جائزة محمد بن راشد للأداء الحكومي معايير واضحة لمنظومة التميز الحكومي والتي 
تضمنت عدة محاور يضمن تحقيقها تميز أداء الجهة الحكومية وتطوير قدرات العاملين فيهاء إلى 
جانب تمكينها من اقتراح الأفكار وتصميم المبادرات الإبداعية وتعزيز الدور الريادي لمكانة الدولة 
وتضم هذه ال محاور ما يلي: 


5 3 ق 5 الرؤية ورتذ فت 24 معايير ركد ب وهي: الأجندة الوطنية, معيار امهام الرئيسة. 
خدمات سبع نجوم. الحوكمة الذكية. 


- محور الابتكار ويتضمن معيارين وهما إستشراف المستقبل وإدارة الابتكار. 
- محور ال ممكنات ويتضمن معيار رأس امال البشري. معيار ا ممتلكات واطوارد ومعيار الحوكمة. 


وبتحليل المحاور وال معايير السابقة وفقاً لتفصيلاتها الواردة في معايير ا لمنظومة. يمكن تحديد عدد 
من العناصر التي تساهم في تطوير وتميز أداء الاتصال الحكومي كأحد النظم الفاعلة في الأداء 
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الحكوميء ومن أهمها: 


الوم الاتفسال الحكومى بالأمداف الوطنية وفنماة وغى الجتمع بقشايا الأولزيات الوظنية 


تبني الاتصال الحكومي للمبادرات الوطنية في المجالات المختلفة وتنفيذها عبر الهيئات والمؤسسات 
الحكومية بصورة مستقلة أو تشاركيه. 


العمل على التنسيق مع الجهات ال معنية والشركاء الاستراتيجيين لتحقيق أهداف الاتصال الحكومي 
وتنفيذ الحملات والمبادرات والأنشطة الاتصالية. 


ضرورة أن يعمل الاتصال الحكومي وفق معايير واضحة تتضح فيها الرؤية والرسالة الاتصالية 
المطلوب العمل وفقها. 


التقييم المستمر لنتائج الأنشطة الاتصالية الحكومية وقياس مدى تحقق الأهداف. 


التوصيف الدقيق لوظائف الاتصال الحكومي والتحديد الدقيق للمؤهلات والكفاءات المطلوبية في 
فنواربي الاأفيال الحكومي. 


تحديد الأدوار التي يمكن أن يقوم بها الاتصال الحكومي في مجالات الاستدامة الاجتماعية والاقتصادية والبيئية. 


القياس المستمر لنسب الوعي المجتمعي بالخدمات والمبادرات الحكومية ودور الاتصال في التعريف 
بهاو كسب تأييد المواطنين لها. 


تطوير وسائل الاتصال الحديثة كامواقع والتطبيقات الإلكترونية الحكومية بما يفيد ويخدم جهود الاتصال الحكومي. 


التزام الاتصال الحكومي بتطوير مهارات العاملين فيه وتدريبيهم في مجالات العمل الاتصالي 
والإعلامي المتنوعة. 


العمل على التطوير الابتكاري والإبداعي لأدوات ومحتوى الرسالة الاتصالية الحكومية بأشكالها 
المتنوعة المطبوعة وال مسموعة والمرئية والرقمية والمباشرة. 


الحفاظ على علاقة قوية مع وسائل الإعلام قائمة على الوضوح والثقة والمصداقية والتعاون المستمر. 


.7177.12.50 / /نومخاط 
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ا 1 


تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية: 


مع نهاية هذه الوحدة التعليميةء يكون الطالب قادراً على أن: 
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كما يردد المحترفون منذ سنوات. فإن المحتوى داتما هو الملك عصتككا 15 غمءعغ)2م0. وهو أهم عنصر 
في أي منصة إعلامية أو اتصالية: بما فيها منصات الاتصال الحكوميء لأنه يجسد الرسالة أو القصة 
التي ترغب الجهات الحكومية في إيصالها للجماهير اللمستهدفة بكافة فثاتها. ويأت المحتوى بأشكال 
وصيغ متنوعة. تتفاوت وفق المنصة الاتصالية اللمستخدمة. وطبيعة الجمهور المستهدف. والأعداف 
ا مخطط لتحقيقها من قبل الجهات القانئهة على عملية الاتصالء وطبيعة الموضوعات التي يتم 
التواصل بشأنها.” 


وبشكل عام. يمكن القول إن المحتوى الإعلامي في الاتصال الحكومي يمكن أن يشمل كل الصيغ 
والأشكل المتعارف عليها في كل من الاتصال الجماهيري والرقمي والتنظيمي والتي تغطي الوسائل 
المطبوعة والإذاعية والتلفزيونية والشخصية وشبكة الإنترنت. بما فيها المواقع الإلكترونية. ومنصات 
التواصل الاجتماعيء والمدوناتء ومنصات التراسلء وغيرها. وتقوم الجهات القائمة على الاتصال 
الحكومي بتحديد الصيغ والأشكال الفنية للرسائل الإعلامية التي تقوم بإنتاجهاء وكذلك القنوات 
المناسبة في التواصل بناء على طبيعة الموقف الاتصاليء ونتائج التقيبمات السابقة لفاعلية الرسائل 
الإعلامية. وتوافر الميزانيات وال موارد البشرية والفنية اللازمة لإنتاج تلك الرسائلء ومدى توافر 
الكفاءات البشرية القادرة على صناعة محتوى إعلامي منافس في إطار استراتيجي متكامل. 


وتتناول هذه الوحدة والتعليمية صناعة المحتوى كمكون أساسي من مكونات الاتصال الحكومي 
في الجهات الحكومية. وتعرض الوحدة التعليمية لصناعة المحتوى كاستراتيجية واضحة المعام تقوم 
الجهات الحكومية بتطويرها في إطار توجهاتها الاستراتيجية العامة وتتضمن أهدافها ومؤشرات رئيسية 
قابلة للقياس وأدوات للمتابعة والتقييم. وتتضمن الوحدة التعليمية عرضا بعناصر استراتيجية صناعة 
المحتوى والمتضمنة تحديدا لأهداف الرسائل الاتصالية وخصائص الجماهير اللمستهدفة. ومواءمة 
المحتوى مع التوجهات الحكومية وتحديد القنوات ال ممراد استخدامها وتحديد الصيغ والأشكال أفنية 
للرسائل الاتصالية والمتابعة والتقييم. وتعرض الوحدة التعليمية لتشكيلة واسعة من ال محتويات الإعلامية 
التقليدية والرقمية التي تقع في إطار الاتصال الحكومي مثل البيان الصحفي وإعلانات الخدمة العامة 
والفيديوهات المؤسسية وا مدونات والمواقع الإلكترونية والحسابات الاجتماعية وغيرها. 


استراتيجية صناعة المحتوى في الاتصال الحكومي: 


لاشك أن صناعة المحتوى في الاتصال الحكومي لا تتم في فراغ. بل تنبثشق من خطة استراتيجية شاملة 
ومتكاملة: وذات أطراف متعددة, تحدد ملامح العملية الاتصالية التي تربط الجهات الحكومية 
بالجماهير المختلفة في الداخل والخارج. وعادة ما يشار للاستراتيجية المتعلقة با محتوى باستراتيجية 
ا محتوى إ56:868 002624 التي تتبناها الجهة الحكومية لتوفير محتوى جاذب ومقنع وفق معايير 


2. ماجد جعفر الغامدي (2017). صناعة المحتوى الإعلامي. الرياض: كتب مؤلفين 
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حرفية عالية. تعكس رؤية وأهداف ومؤشرات وقيم الجهة الحكومية: وتتضمن أطراً زمنية محددة 
للتنفيذ. تقود لتحقيق مخرجات من المحتوى 01101185 0024626 تسهم بدورها في تحقيق مخرجات 
تأثيرية 5 و5ن181160 محددة في أوساط الجمهور اللمستهدف.3 ويتم صياغة استراتيجية ا محتوى 
بناء على أولويات الجهات الحكومية في التواصل بموضوعات ذات أولوية ومع جماهير محددة. مرتكزة 
إلى أهعداف واضحة وقابلة للقياس يتم تحقيقها من خلال التواصل مع تلك الجماهير. وتستند 
استراتيجية المحتوى في الاتصال الحكومي إلى أطراف متعددة تؤدي وظائف متخصصة تصب جميعها 
في جهود توفير محتوى منافس ومقنع يستجيب لاحتياجات الجماهير اللمستهدف وتستند استراتيجية 
المحتوى كذلك إلى تحديد قنوات الاتصالء والقيم الممراد تأكيدها. وصيغ توصيل المحتوىء ورصد 
تأثيرات الرسائل الاتصالية. وطبيعة العادات الاتصالية للجماهير اللمستهدفة. ومدى توافر القنوات 
وا موارد البشرية المطلوبة لصناعة المحتوىء والنتائج المتوقعة. وفي هذه الحالة. فإن استراتيجية صناعة 
المحتوى التي تتضمن مؤشرات أداء رئيسية 120126015 ععمنهمه1ء2 نإع>1 وخططاً تشغيلية. ومبادرات 
محددة, وجداول زمنية للتنفيذء هي التي تحدد منهجيات التعامل مع جميع ال مؤشرات والمتغيرات 
السابقة. وهي التي تحدد خيارات فريق صناعة المحتوى فيما يتعلق بتوظيف قنوات تقليدية أو 
رقمية /شبكية بناءً على معطيات حقيقية مستندة لبحوث ودراسات علمية. ومن المفضل أن تستند 
استراتيجية المحتوى في الجهات الحكومية إلى مفهوم الخليط الإعلامي ذ31 216018 الذي يتم من خلاله 
الجمع بين قنوات الإعلام التقليدي والجديد في نشر المحتوى بصيغ وأشكال متنوعة. 


إن تطوير استراتيجية شاملة للمحتوى في الاتصال الحكومي لابدأن تستند إلى عدة عناصر تساهم 
بمجموعها في توفير محتوى يعكس أهداف الجهة الحكومية ويستجيب لاحتياجات جماهيرها المختلفة,* 


- تحديد أهداف المحتوى الذي ترغب الجهة الحكومية بتوظيفه في تحقيق التواصل مع الجماهير, 
ويمكن للأهداف أن تكون معرفية تتعلق بتزويد الجماهير بالمعلومات حول أنشطة وفعاليات الجهة, 
بهدف إبقائهم على تماس مع التطورات التي تشهدها تلك الجهة. وهو ما يشمل المعلومات والأخبار 
المتعلقة بالبرامج والمشاريع والخدمات الحكومية. ويمكن أن تتعلق الأهداف ببناء اتجاهات إيجابية 
نحو الجهة الحكومية من خلال تبني الجماهير لقيم التطوع والحفاظ على البيئة والاعتداد والولاء 
الوطني واحترام قواعد السير والخصوصية وتقدير الإبداع والابتكار. أما الجانب الآخر للتأثير المتوقع 
فيتعلق بالسلوكيات. وهو يشمل تعديل السلوكيات الخاطئة المرتبطة بعدة جوانب قد تشمل السياقة 
المتهورة والإدمان على ال مخدرات والتنمر الإلكتروني, وا مساهمة الفعلية في أنشطة التطوع وبناء الوطن 
وغيرها. 


- تحديد فئات الجمهور المستهدف من الرسائل الاتصالية للجهة الحكومية. وهذا يتضمن تعريف 
الفئات المتلقية أو ذات العلاقة من حيث الدموغرافيا والخصائص الاجتماعية والثقافية من أجل ضمان 
توفير محتوى يلبي احتياجات وخصائص تلك الجماهير. وتحقيق تفاعل معها. وهنا لا بد من الإشارة 


3. علندع )معصدمماء عه تروعنهعه-اصعغممء /وماط/حدمء.اعتدملتعص//:وصاغط بنه 2019 ,20 .داع دده لعلدملصوره1 .علتن0 غمعدمماءبع<1 4 :تروعتهن5 أمعغصه0" ..(2018) اعندط 1نءل</ 
4 276646/ع اعتاتتة/تمء تتاعصة :م عخاصء :1 //:وصاكط غد 2019 ,5 .صدل 0ع0دملصورهج1 ”.ومع )5 5 صذ بووعنههاد أمعغصم0 منلع11 لدكت50 عرمعلمدآط 2 عستم ماءتت12" .(2018) 'باتمستكصسم 
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إلى أن المحتوى اموجه لليافعين يكون مختلفاً عن ذلك الموجه للبالغين وكبار السنء وكذلك المحتوى 
ال موجه لفئات الذكور والإناث والمتعلمين بفئاتهم المختلفة وذوي الخلفيات الثقافية واللغوية. ولعل 
هذا التنوع في الجماهير يفرض تحد كبير أمام صانعي المحتوى في الاتصال الحكومي حيث يتطلب 
كفاءات إعلامية متطورة وقادرة على تكييف ال محتوى ليتناسب مع أذواق واحتياجات تلك الأطراف. 
وفي حال الإعلام الاجتماعيء يمكن تشكيل صورة عامة 6ل6م26 لأفراد الجمهور ومعرفة خصائصهم 
وعاداتهم الاتصالية في الفضاء الافتراضي عبر التحليلات الاجتماعية. 


- ضمان توافق توجهات المحتوى الفكرية والمؤسسية والثقافية مع توجهات ورؤية الجهة الحكومية 
بحيث يعكس المحتوى صورة حقيقية للجهة من حيث السياسات والتوجهات والرؤى والأهداف, 
ويعمل على تعزيزها وخلق التقدير والاستجابة لها في أوساط الجماهير. وهذا يتطلب معرفة وافية 
بتلك التوجهات بين صانعي المحتوى بحيث يكونوا قادرين على دمج رؤى وقبم المؤسسة في ثنايا 
المحتوى من خلال توظيف منهجيات متطورة في تقديم المحتوى. ولعل تحقيق التوافق بين رؤى 
وتوجهات الجهة الحكومية والمحتوى الذي يتم توفيره يسهم بشكل كبير في تعزيز صورة المؤسسة 
وسمعتها بين الجماهير. وهو ما يقع في إطار مفهوم الصورة العامة عصنلصه8. 


- تحديد قنوات الاتصال التي ستستخدمها الجهة الحكومية في التواصل مع الجماهير. وهو أمر يتطلب 
تحليلاً للقنوات المتوافرة ونقاط الضعف والقوة فيها ومستويات انتشارها بين الجماهير المستهدفة, مما 
يسمح باتخاذ قرارات مناسبة تتعلق بتلك القنوات. وحيث أن الجانب البصري في المحتوى الإعلامي 
يتزايد في الفضاء الإعلامي. فإن من الطبيعي أن يقع الاختيار على القنوات التي تحمل محتوى 
مرني مثل التلفزيون (التقليدي) واليوتيوبء والفيديوهات على الموقع الإلكتروني» ومنصات إنستغرام 
أو سناب شات. والمنصات الاجتماعية الأخرى. أما الأشكال ال مطبوعة فيمكن توظيف قنوات الصحف 
وامجلات والمطويات والنشرات والكتيبات في نقل محتواها رغم أن الحقائق على الأرض تشير إلى أن 
هذه القنوات التقليدية لم تعد ناجعة في توصيل المحتوى إلا إذا تم وضعها في أطر رقمية وشبكية 
تتيح لأفراد الجمهور الوصول إليها. وفي الأشكال التقليدية الأخرى مثل المعارضء فيمكن توظيف 
منصات رقمية في العرض والتفاعل من خلال استخدام تكنولوجيا الواقع الافتراضي والواقع المعزز 
في نقل ا لمعلومات وتحقيق تفاعل معها في أوساط الجماهير. 


- تحديد الصيغ التي سيتم توصيل المحتوى من خلالهاء وهذا الأمر يتطلب شواهد على فاعلية صيغة 
دون أخرى ومدى ملاءمة تلك الصيغ مع طبيعة ال موضوعات المطروحة والمنصات الإعلامية المتاحة. 
وتتراوح الصيغ الممكنة ما بين البيان الصحفي الذي يمكن إرساله للصحف أو وضعه على الموقع 
الإلكتروني للجهة الحكومية, وإعلانات الخدمة العامة المطبوعة والإذاعية والتلفزيونية ويمكن نشره أو 
بثه أو إتاحته على الشبكة: أو الفيديو المؤسسي الذي يمكن عرضه داخل الجهة أو في المعارض أو وضعه 
على الموقع الإلكتروني أو منصتي إنستغرام أو يوتيوبء والرسم المعلوماتي عنطمةع1040 الذي ممكن نشره 
في الصحف أو عرضه في الموقع الإلكتروني أو منصات التواصل الاجتماعي والصور التي يمكن نشرها في 
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الصحف أو وضعها على الموقع الإلكتروني أو في حسابات إنستغرام والمنصات الاجتماعية الأخرى. وا مواد 
الصوتية التي يمكن بثها في المحطات الإذاعية أو وضعها على الموقع بشكل ملف صوق 2000256 يتم 
استخدامه في أي وقت على الشبكة. والمقالات المتخصصة التي يمكن نشرها في الصحف والمجلات أو في 
الموقع الإلكتروني أو المدونات الخاصة بالجهة الحكومية. ويتحدد أي خيار بصيغة المحتوى المراد إنتاجه 
بتوافر ال موارد البشرية والأفكار الإبداعية والموارد المادية. وفي الفضاء الرقمي والشبكيء يتوافر الكثير من 
التطبيقات الذكية في إنتاج المحتوى البصري والسمعي والمكتوبء توفر للجهات الحكومية فرصاً كثيرة 
ومنخفضة التكاليف لصناعة محتوى اجتماعي يسهم في تحقيق رسالتها وتوجهاتها. 


- تحديد آليات وأدوات رصد وقياس تفاعل الجماهير مع المحتوى من خلال الطرق التقليدية فيما 
يتعلق بالمحتوي الصحفي والإذاعي والتلفزيوني والتي تشمل الاستبانات والمجموعات المركزة كناءه18 
زناه أو بالطرق الرقمية الحديثة المتمثلة في التفاعلات الشبكية مع المحتوى من خلال توظيف 
التحليلات الاجتماعية 4122177615 506121 التي توفر مؤشرات تتعلق بمستويات التفاعل 6م176ء180828 
مع المحتوى. وتفيد التحليلات الاجتماعية في توفير بيانات مباشرة حول رجع الصدى من الجماهير 
من النواحي الكيفية والكمية, بحيث يوظفها صانعو المحتوى في تطوير الرسالة الإعلامية: بها يستجيب 
لاحتياجات الجمهور وأذواقه. 


عملية صناعة المحتوى في الاتصال الحكومي: 


ال 
الرئيسية 


صناعة المحتوى اله ركان 


ا ل 0 
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تعتبر صناعة المحتوى الإعلامي في الجهات الحكومية جزءاً لا يتجزأ من عملية الاتصال الحكومي 
ا متكاملة: والتي تهدف لتوفير رسائل إعلامية رصينة وهادفة تصب في تحقيق استراتيجيات الاتصال 
لتلك الجهات على المستويات المحلية والخارجية. وعادة ما تقع مسؤولية صناعة المحتوى في الجهات 
الحكومية على عاتق إدارات الاتصال الحكومي التي توفر المحتوى المطلوب إما من خلالها كوادرها 
وقدراتها البشرية والفنية المتوافرة (فرق الاتصال المتخصصة في الكتابة وإنتاج الفيديو وا مواد الصوتية 
والرسومات ال معلوماتية والصور الفوتوغرافية وفي إدارة منصات التواصل الاجتماعي والمواقع الإلكترونية) 
أو من خلال التعاون مع شركات إنتاج محتوى متخصصة. وفي كلتا الحالتين. فإن إدارات الاتصال 
الحكومي تمتلك القرارات النهاية الخاصة بالمحتوى من حيث المضمون والشكل والتوجهات ومنهجيات 
النشر والتوزيع وتحديد الجماهير المستهدفة وتقييم التأثيرات الناجمة عن التفاعل مع المحتوى. 
وف كثير من الأحيانء تتولى إدارات الاتصال الحكومي مهام توفير المحتوى بمستوى محدد وتستعين 
بشركات متخصصة في توفير محتوى أو إدارة موارد ومنصات إلكترونية بمستويات عالية تتطلب موارد لا 
تمتلكها مثل إنتاج الفيديوهات عالية الجودة. ومحتويات الواقع الافتراضي والواقع المعززء والرسومات 
المعلوماتية المتحركة: والتطبيقات الذكية: وغيرها. 


وبصرف النظر عن منهجية العمل في توفير المحتوى في الجهات الحكومية. فإن إدارات الاتصال 
الحكوميء وبناءً على الأولويات الاستراتيجية في الجهات الحكومية. هي التي تحدد الموضوعات التي 
سيتناولها المحتوى في حال إطلاق حملات أو مبادرات إعلامية متخصصة بموضوعات تقع في إطار عمل 
الجهة. كما أن تلك الإدارات هي التي تحدد مضمون الأخبار والمعلومات التي يتم إرسالها لوسائل 
الإعلام عبر البيانات الصحفية أو من خلال وضعها على المواقع الإلكترونية أو نشرها في حساباتها 
على منصات التواصل الاجتماعي. وعادة ما يتم تحديد الأفكار للموضوعات بناءً على مناقشات 
وجلسات عصف ذهني تشارك فيها أطراف أخرى في الجهات الحكومية من أجل الوصول إلى رؤى 
مشتركة حول كيفية التواصل مع الجماهير ال مستهدفة. ورفع مستوى التفاعل معها. وتتضمن جلسات 
العصف الذهني الإعلامي تحديد قائمة بالموضوعات أو التوجهات أو الأفكار ذات العلاقة بأولويات 
الجهة الحكومية, ووضع جدول زمني لنشرها في قنوات إعلامية تقليدية وجديدة, وتعريف الأطراف 
الممستهدفة. وتحديد كيفية قياسها بما يفضي في النهاية لإنتاج خطة إعلامية متكاملة تستند إليها 
الجهة الحكومية في عملها لعام واحد. ويتم تحديد ملامح خطة إنتاج المحتوى بناء على الأولويات 
وا موارد المالية المتاحة: ودرجة ارتباطها بالخطة الاستراتيجية للجهة. * 


وتتناول جزئية صناعة المحتوى في الخطة الإعلامية للجهة الحكومية موضوعات تحتاج تفاصيل دقيقة, 
تتعلق بطبيعة المحتوى من الناحية الفنية (فيديو. صور فوتوغرافية. رسم معلوماتقيء بيان صحفي» 
مادة صوتية. تطبيق ذي. عرض شرائحء. عرض واقع افتراضي) والجهات المسؤولة عن التنفيذ (فريق 
الاتصال الحكومي في الجهة أو شركة متخصصة أو كلا الطرفين) وا موارد المطلوبة لصناعة المحتوى 
(قدرات إبداعية ضمن فريق الاتصال الحكوميء وتجهيزات فنية لإنتاج المحتوى من أجهزة حاسوب 
وبرمجيات متخصصة في الجرافيك والفيديو والصوت) أو تجهيزات وموارد إبداعية من شركات متخصصة. 


5. ع ماجد جعفر الغامدي (2017) . صناعة المحتوى الإعلامي. الرياض: كتب مؤلفين 
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وميزانيات مالية. وطبيعة الاستمالات المطلوبة في المحتوى (إيجابية. تحفيزية. إلهامية. إعلامية, 
معلوماتية. تحذيرية)» وا منصات المطلوبة لتوزيع ال محتوى (قنوات تلفزيونية. صحف ومجلات. محطات 
إذاعية. معارض وفعاليات. شبكات تواصل اجتماعيء. مدونات. مواقع إلكترونية. تطبيقات ذكية)., 
وجداول زمنية بمواعيد نشر وبث المحتوى (يوميء أسبوعي. شهريء. حسب الظروف»» والجماهير 
المستهدفة من المحتوى (أطفالء شبابء كبار السنء نساء رجالء مهنيين. سكان مدنء سكان أرياف..) 
والمستهدفات المتوقعة من هذا المحتوى الإعلامي (توعية. رفع مستوى المعرفة, تعديل معلومات. 
تغيير قيم واتجاهات,ء تعديل سلوكيات). 


صيغ وخصائص ال محتوى في الاتصال الحكومي: 


يأتِ المحتوى في الاتصال الحكومي بأشكال وصيغ متنوعة. منها التقليدي ومنها الرقمي/الشبكي 
الجديد. ويتضمن هذا الجزء عرضاً بالصيغ وقنوات التوزيع التقليدية والرقمية/الشبكية لمحتوى الاتصال 
الحكوميء وأساليب صناعته من خلال فرق متعددة الوظائف والاختصاصات. وقبل كل شىء. تعد 
صناعة المحتوى الإعلامي في الاتصال الحكومي في صيغها التقليدية والرقمية/الشبكية عملية إبداعية 
متكاملة. تتطلب توظيفاً فاعلاً للطاقات الابتكارية المتاحة بهدف تحقيق رسالة اتصالية مؤثرة تسهم 
في إعلام الجمهور وإحاطته بالمنجزات الحكومية: وإشراكه في مسيرة التطور والتنمية التي تقودها 
الجهات الحكومية. ورغم أن الإعلام التقليدي قد بدأ يتأثر سلباً موجات التوسع التي يحدثها 
الإعلام الرقمي والشبي الجديد. فإن ذلك الإعلام التقليدي بما يمثله من وسائل اتصال جماهيرية 
كالصحف والمجلات والمطبوعات الداخلية بأنواعهاء والإذاعات والقنوات التلفزيونية. لإيزال يحتل حيرا 
مهماً في الفضاء الإعلامي. ويمكن للجهات الحكومية استثمارها بشكل فاعل لتحقيق أهداف الاتصالء 
جنباً إلى جنب مع توظيف منصات وأدوات الاتصال الرقمية والشبكية الجديدة. 


الصيغ التقليدية للمحتوي الإعلامي في الاتصال الحكومي: 


يعد البيان الصحفي من أقدم الوسائل التقليدية وأكثرها فاعلية في نشر المحتوى الإعلامي 
ا متعلق بالجهات الحكومية. ويعرف البيان الصحفي بأنه قصة إخبارية 56017 2165075 تقوم 
إدارات الاتصال الحكومي أو الجهات المتعاونة معها بإعداده للتوزيع على وسائل الإعلام. وهو 
يتعلق بحدث أو نشاط حدث أو من المقرر أن يحدث في الجهة الحكومية ويحتاج لأن ينشر في 
وسائل الإعلام. وعادة ما يكون البيان الصحفي مكتوباً بشكل خبر لكي يسهل نشره في وسائل 
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الإعلامء ويرفق بمواد مرئية من صور ومواد غرافيكية تتعلق بذات المناسبة أو الفعالية التي يتم 
النشر حولها. وينصح القائمهون على الاتصال الحكومي بإعداد البيانات الصحفية بصيغة الخبر 
الصحفي من أجل زيادة فرص نشره في وسائل الإعلام حيث أن المبالغة في التفاصيل وفي الإطراء 
والتحيز لصالح المؤسسة سيقلل من فرص النشر في الصحف والمنافذ الإعلامية الأخرى. وقد يكون 
البيان الصحفي مكتوباً أو بشكل نص خبر تلفزيوني مرفق مع فيديو يوثق الحدث, ويتم إرساله 
للمحطات التلفزيونية لبثه في نشرات الأخبار. ويتميز البيان الصحفي بأنه وسيلة ناجعة للانتشار 
الإعلامي المجاني تراكذاطناط 11:6 حيث يتم وضعه في الجزء المخصص الأخبار الصحفية نظراً لامتلاكه 
مقومات الخبر الصحفي من حيث الأهمية والتوقيت والقرب المكاني والوجداني والبعد الإنساني 
والتأثير. وغير ذلك من المقومات>© 


ويرى أحد الباحثين (186 :1991, 6.21 13775614) أنه يمكن تطوير مستوى البيان الصحفي من خلال 
التركيز على مايلي: 


ات 


إبراز الأحداث ذات التأثير الكبير. حيث أنه كلما كبر حجم الحدث أو المناسبة, كلما زاد عدد 
الناس الذين يتأثرون بهاء وبالتالي ارتفع مستوى جدارتها الإخبارية. مثل إطلاق خدمة إلكترونية 
يستخدمها عدد كبير من المتعاملين مع الجهات الحكومية. 


/ وجود علاقة لأشخاص من ذوي الشهرة والصيت بال مناسبة أو الحدث بما فيهم مشاهير الرياضة 
والسينما والفن والمؤثرين الاجتماعيين في منصات التواصل الاجتماعي. 


ا 


القرب الجغرافي للمناسبة أو الحدث من المنطقة التي يعيش فيها أفراد الجمهور المستهدف. 


مت 


الاهتمام الإنساني للقصة التي يتضمنها البيان الإخباري. 


ات 


الوقتية» وحداثة القصة الخبرية حيث أن الأخبار القدمة تفقد صلاحيتها بعد فترة محددة من حدوثها. 


ده 


استخدام حقائق دقيقة وخالية من الزيف والتلفيق. 


ات 


التأكد من أن المعلومات في البيان الإخباري صادقة ومتوازنة بحيث تعكس الجوانب المختلفة للموضوع. 


/ المحافظة على البيان الإخباري مختصراً ومنصفاً ومتوازناً وبسيطاً وقابلاً للقراءة, وخالياً من 
الأخطاء ومواطن الخلل الأخرى. 


6. محمد عايش (2011). الكتابة للعلاقات العامة. عمان: دار مجدلاوي للنشر. 
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/ إعلان الخدمة العامة 


221+ م5116 عتاطنط: 


إعلان الخدمة العامة هو عبارة عن رسالة ترغب الجهات الحكومية بتوجيهها للجماهمير 
المستهدفة من أجل التوعية أو التحفيز أو الحث على تجنب ممارسة ضارة. وقد يأخذ هذا 
الإعلان شكلاً مكتوباً للنشر في المحفء أو مسموعاً للبث في المحطات الإذاعية أو مرئياً/ مسموعاً 
للبث في القنوات التلفزيونية. وكما يشير اسمه. فإن إعلان الخدمة العامة يتعلق بالترويج 
لفكرة أو ممارسة معينة ترى الجهات الحكومية أنها في ا لمصلحة العامة مثل ال محافظة على 
البيئة ومكافحة التدخين وا مخدرات وتشجيع العمل التطوعي. وعادة ما يكون إعلان الخدمة 
العامة المكتوب 254 2:15160 بشكل عبارات قصيرة مع شعارات محددة. ومواد غرافيكية 
بسيطة. بينما يكون إعلان الخدمة العامة الإذاعي 254 182010 بشكل موسيقي مع سرد 
عبارات محددة أو مشهد تمثيلي قصير أو أغنية قصيرة. ويكون الإعلان التلفزيوني 2584 17 أيضا 
بشكل مشاهد فيديو مع تعليق أو شهادة لأحد المشاهير. أو مشهد تمثيلي قصير* 


أشكال إعلان الخدمة العامة: 


يمثل إعلان الخدمة العامة بأشكاله المطبوعة والمسموعة ول مرئية وسيلة مهمة لنشر الفكر المؤسسي 
للجهات الحكومية والوصول برسائل فاعلة للجماهير المستهدفة. وتتخذ كتابة نصوص إعلانات الخدمة 
العامة ثلاثة أشكال رئيسة هي: 


- إعلانات الخدمة العامة التقليدية, وهي توفر معلومات تصب في الصالح العام وتتناول مواضيع مثل 
الرعاية الصحية والسلامة المرورية وحماية البيئة. 


- إعلانات تحسين صورة المؤسسة أمام الجماهير العامة وصنل1ن:8 ءع2دآ عناطسه وهي إعلانات تحاول 
تسويق صورة المؤسسة كهيئة حريصة على مصالح ال موظفين والبيئة وا مجتمع المحلي والزبائن. وعلى 
عكس إعلان الخدمة العامة. فإن إعلان تحسين الصورة الذهنية يركز دائما على المؤسسة. وكيف ترتبط 
بالموضوع المطروح. 

إعلان الصورة المؤسسية »1:28 01216م0012 أو إعلانات الصورة العامة عهن1اسه:8 وهدف هذه 


الإعلانات هو سي موقع اللؤسدة ومركرها ولس متحافيا كسيب رئيس الولاه الزباقن. وق هنذا 
الإطار. فإن المؤسسة قد ترسم لنفسها صورة من الإبداع والموقع المناسب والأمان والاستقرار عبر الزمن. 


وعند صياغة المعلومات الخاصة بإعلانات الخدمة العامة» فلا بد لصانع المحتوى في الاتصال الحكومي 
أن يراعي مجموعة من الاعتبارات التي ترتبط بالأهداف الموضوعة: والوسيلة المستخدمة: والرسالة 
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التي نريد توصيلهاء والجمهور ا مستهدف. وهذه الاعتبارات تشمل: 


ا 


3-0 


ا 


المحافظة على الرسالة بسيطة وقصيرة كي يتسنى لجماهير القراء والمستمعينء وا مشاهدين وحتى 
مستخدمي الإنترنت والشبكات الاجتماعية:. متابعتها وفهم مضمونها بكل سهيولة ويسر. فالجمهور. 
وبخاصة الجمهور الإذاعي وجمهور الإنترنت. لا يمكنه أن يتابع الرسالة الطويلة التي تحتوي جملاً 
وعبارات اعتراضية مسهبة: ولا يممكنه كذلك أن يفهم العبارات والألفاظ المتخصصة الصعبة: وغير 
المألوفة لديه. إن إعلان الخدمة العامة هو محاولة علمية إعلامية للتعريف بموضوع ماء أو لتعزيز 
اتجاهات. أو المساعدة في تبني سلوك معين بأسلوب مباشر وبسيطء لا يحتمل التفاصيلء ولا الغموض. 
فالوقت المحدد بستين ثانية أو المساحة المحددة بست بوصات عمودية بالكاد تكفي لإيصال 
رسالة بسيطة ومباشرة. وبتأثير واضح. سواء في الجانب المعرفء أو الاتجاهيء أو السلوي. 


تركز الرسالة حول محور واحد أو محورين على الأكثر ليكون بوسع المستمع او المشاهد أن يتفاعل 
معهاء ويفهمها بشكل محدد دون الحاجة لبروز احتمالات أخرى لفهم الرسالة. فالرسالة المشتتة 
التي تتعامل مع عدد غير محدد من الأفكار في الوقت نفسه. ستؤدي إلى أن يفقد أفراد الجمهور 
قدراتهم على المتابعة والإمساك بالأفكار الفرعية التي يحتويها كل محور. 


ربط الرسالة بشعار أو مغزى ماء وهو أمر مهم لترسيخ الرسالة في أذهان الجمهور. ومساعدته 
على تذكر الرسالة بكل يسر. فشعار «في السرعة الندامة» وفي التأني السلامة» يمكن أن يرافق إعلان 
خدمة عامة مطبوع أو إذاعي أو إلكتروني حول التوعية بحوادث السير. 


توفير أكبر كمية من المعلومات داخل الرسالة طلمما سمح الوقت الإذاعي والمساحة الصحفية 
بذلكء مع التأكد من أن جميع هذه المعلومات موثوقة ودقيقة. غير أن هذا لا يعني أن تكون 
الرسالة مزدحمة با معلومات من الأنواع كافة. بل يجب الحرص على ان تستوفي الرسالة الجوانب 
المهمّة للموضوع: بحيث لا تترك مجالاً لدى أفراد الجمهور للتساؤل عن مضمون الرسالة وهدفها. 
ويمكن لإعلان الخدمة العامة المطبوع أن يحتوي على معلومات أكثر تفصيلاً من مثيله الإذاعي. 


استخدام شخصيات محدودة في الإعلان حتى لا يزدحم: إن الاستعانة بممواقف درامية في إعلانات 
الخدمة العامة الإذاعية للراديو والتلفزيون يتطلب استخدام شخصيات قليلة حتى يتمكن 
أفراد الجمهور من متابعة الموقفء. وفهم الأدوار المنوطة بالشخصيات. في إطار الوقت المحدد 
للإعلان. وعادة ما تكون شخصية المقدم هي الأهم. وفي الوسائل الإذاعية. يمكن الاستعانة 
بشخصيات محدودة العدد بتمثيل أدوار في مواقف درامية تجسد مخاطر استخدام المواد 
الغذائية نافذة المفعول. 


التأكد من مصداقية مقدم الرسالة: تؤثّر درجة مصداقية مقدّم الرسالة أو الأشخاص الذين لهم 
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علاقة بها في مستوى تقبّل الجمهور لها. وتتمثل مصداقية المقدّم في أسلوب توصيله للمعلومة 
وتفاعله معها.ء أما إذا كان الشخص ممثل مركراً أو دوراً ما في ا مجتمع. فإن طبيعة هذا الدور 
تنعكس على قابلية أفراد الجمهور لقبول رسالته وتصديقها. فرجل الشرطة له مصداقية: وإمام 
المسجد له مصداقية. وكذلك الطبيب. والمهندس. وتنبع المصداقية من الوظيفة:. أو المركزء أو الأداء. 


التأكد من ملاءمة الرسالة لاهتمامات الجمهور المستهدف وهمومه: إن الرسالة أولاً وأخيرً موجهة 
لتستميل أفراد الجمهور بفثاتهم المختلفة أو المتخصّصة: وبالتالي فإن معرفة خصائصهم واهتماماتهم 
هي شرط ضروري لإنتاج رسالة اتصالية تضمن تفاعلهم معهه لأنها في النهاية تصب في اهتماماتهم, 
وتلبي حاجاتهم.: وتتفاعل مع همومهم المختلفة. فالجمهور عادة ما يستجيب للرسالة التي يجد 
فيها علاقة وارتباط مباشرين مع أولوياته الشخصية والعامة, وإذا كان هناك تفاوت بين اهتمامات 
الأفراد واهتمامات الرسالة: فإِنّ امكانية التفاعل بين الجمهور والمعلومة تكون في أدنى مستوياتها. 


التأكد من قياس استمالات بديلة لمعرفة أيها أكثر فاعلية: يمكن استخدام وسائل مختلفة 
للاستمالة. مثل الوسائل الترهيبية: والترغيبية. والمنطقية العقلانية. والوسائل ا معتمدة على خليط 
من الجهتين في اقناع المستقبل بالرسالة. وجعله يتفاعل مع مضمونها على ال مستويات المعرفية 
والاتجاهية والسلوكية. ولعل أنجع الطرق في اختيار الاستمالة المناسبة تتمثل في اختبار تأثيرها 
على عينة من الأفراد قبل إنتاجها واعتمادها نهائياء أو تفعص مضمونها ودراسته للتأكد من أن 
الاستمالة قد صيغت بطريقة قوية ومنطقية. 


اختبار تشكيلة من الصيغ والأشكال البرامجية: يتخذ إعلان الخدمة العامة في الوسائل الإذاعية 
أشكلاً وصيغاً متنوعة. فقد يكون درامياً وقد يكون عرضاً موضوعياً وقد يكون دعوة لعمل ماء 
وقد يكون حورا وقد يكون أغنية. ولا شك أن اختيار الشكل والصيغة المناسبين له تأثير كبير في 
قدرة إعلان الخدمة العامة على توصيل الرسالة بشكل سريع وفاعلء لأن عنصري الصوت والصورة 
اللذين يشكلان جزءاً كبيراً من الشكل أو الصيغة. هما الركيزتان الأساسيتان للعمل الإذاعي في 
الراديو والتلفزيون. وهما يكملان الرسالة المكتوبة:. ويتوافقان معها. 


التأكيد على المهارات والأعمال التي يرغب الجمهور في تعلمها وتطويرها: إن من أهداف إعلانات 
الخدمة العامة تعليم أفراد الجمهور بعض المهارات العملية المفيدة في مجالات متنوعة كالمحافظة 
على البيئة. والسياقة الآمنة. والرعاية الصحية الأولية. وغير ذلك. 


استخدام عناوين توضيحية ونقاط على الشاشة ممرافقة الصورة والنص المقروء: لا مكن للصور 
ا متحركة والكلمات المنطوقة أن توصل الفكرة المطروقة بوضوح إن مم تكن مصحوبة بعناصر مرئية 
أخرىء كالكلمات المطبوعة على الشاشة:. والعناوين المتحركة. والصور الثابتة. وغير ذلك. 
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استبعد الملح من قائمة صعامك .. ابدأً الآ 


منتجات عالية الملح 
مكعبات مرق الدجاج, الاجبان, رقائق البطاطس, المايونيز 
منتجات متوسطة الملح 
حبوب الإفطار, الشوربات الجاهزة, الخبز والمعجنات 
منتجات قليلة الملح 
الخضروات والغواكه: الزبادي, البيض 


»» ا 
- 
7 
١ ١‏ لصحيه 
نموذج: إعلان خدمة عامة وزارة الصحة ووقاية المجتمع"| م/م0/4//]( عن 
مودع: اعلان أالكأذ / خا 3 1/ 


النشرات والكتيبات والمطويات 80011645 :5اء[لطمصوط اسه وعتتتءمر8 

وهذه جميعها تمثل أشكلاً مطبوعة للمحتوى الإعلامي. حيث تقدم لأفراد الجماهير معلومات موجزة 
أو تفصيلية مشفوعة بالصور والمواد الغرافيكية حول الجهة الحكومية من حيث الرؤية والرسالة 
والأهداف والإنجازات, أو تقدم تفاصيل حول مشاريع محددة أو حول موظفين متميزين, أو غير ذلك» 
هها يتلق بالجهة الخكوفية. وغاليا ما توزع هذه المواد الطبوعة عق زدار الجية الحكومية أ 
تعرض خلال المعارض والفعاليات الرسمية وغير الرسمية حيث غادة ما تكون ضمن حقيبة إعلامية 
ومعلوماتية ك1 12140112102 توزع على الزوار والمشاركين. 


وتمثل المطويّة. التي تحمل هذه التسمية بسبب إمكانية طيّ صفحاتها بحجم صغير. واستخدامها 
وقت الحاجة بكل سهولة ويسرء واحدة من الأدوات الاتصالية المهمّة التي تعتمد عليها الجهات 
الحكومية في تمرير معلومات حول نفسها بشكل عام أو حول بعض أنشصتها وبرامجها البارزة. 
وبالنسبة لأغلب الناسء فإن مصطلح كتيب أو مطويّة يعني أداة إعلامية مطبوعة على ورق» ومطوية 
بحجم مناسب للاستخدام. ويمكن أن تكون المطوية بثلاثة أو أربعة وجوه وا»ههم, ويمكن أن يكون 
كل وجه منها مستقلاً في مادته المعلوماتية. حيث يقدم فكرة منفصلة, أو قد تكون المعلومات جزءاً 
من فكرة عامة أوسع. ونلاحظ أن الاستمرارية في تواصل سريان المعلومات هي أساس المطويّة, حيث 
تتدرج ال معلومات من صفحة الغلاف إلى صفحة النهاية بشكل منطقي وسلس,ء مما يستدعي بذل 
الاهتمام للتأكد من تدفق المعلومات في الاتجاه الصحيح. 
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وتسعى المطويات والكتيبات بالدرجة الأولى إلى تحقيق وظائف إعلامية تعريفية تخص الجهة الحكومية 
في أوساط جماهير عامة متنوعة من الناس في الخارج. وعلى عكس وسائل الاتصال الصحفية والإذاعية 
التي يرتبط فيها التعرض للرسالة بوقت ومكان محددينء فإن استخدام المطويّة أو الكتيب يتوقف 
على ظروف أفراد الجمهور الذين قد يتصفحون اللمطويّة في أثناء انتظار مقابلة: أو خلال رحلة الباصء 
أوفي أي وقت فراغ آخر. وحتى تنجح المطويّة في جذب اهتمام القارئ لتصفحها وقراءة محتوياتها. 
فإنه لا بد من توافر بعض الخصائص الفنية فيه إضافة إلى الالتزام بقواعد عامة في الكتابة. وبسبب 
اقتصار هذا الفصل على الجانب الكتابي للمطويّة: فإننا سنورد فيما يلي أهم القواعد التي تحكم 
الكتابة لهذه الوسيلة الاتصالية: 


استخدام لغة بسيطة تحتوي ألفاظاً مألوفة وغير متخصصة. وذلك بسبب تنوع الجمهور وحاجته 
لفهم المعلومات بشكل سهل ويسير دون الرجوع إلى أية مساندات أخرى. 


استخدام الأسلوب العلمي وال موضوعي في عرض ال معلومات. حيث أن المطويّة تهدف بالدرجة الأولى 
القارئ بشكل متوازن ومنصف. 


الإيجازن حيث أن المطويّة تضم مساحة كتابية محدودة ولا يمكن المبالغة في التفاصيل حول الموضوعات 
المطروحة:. وفي معظم الأحيان يتم عرض ال معلومات في المطويّة بشكل نقاط تلخيصيه. بدل أن تكون 


التنوع في الصيخ التي تقدم فيها المعلومات. حيث ممكن أن تضم ال مطوية حقائق بشكل نقاطء أو 
حجداول.» أو فقرات ملخصة للظاهرة أو القضية. ورسومات بيانية توضيحية. 


عزو ا معلومات إلى مصادر موثوقة حتى تكتسب مصداقية وموثوقية لدى القارئ. 


البوسترات 205]65: وهي عبارة عن صفحات بأحجام قد تصل إلى 43 أو 42 أو 41 أو أكبر من ذلك 
وتتضمن معلومات حول حدث أو موضوع أو فعالية تخص الجهة الحكومية ويتم تصميمها بشكل 
مناسب يعكس الصورة العامة للمؤسسة 81320 من حيث الألوان والشعارات والحروف وغيرها. 
ويمكن أن تلصق البوسترات على لوحات خاصة أو تعلق على منصات خاصة 58005 يمكن نقلها من 
مكان لآخر. وعادة ما تتضمن البوسترات قليلاً من النصوص وكثيراً من العناصر البصرية من صور 
ومواد غرافيكية. 


النشرات الإخبارية 216516]615: وهي عبارة عن مطبوعات يتراوح حجمها ما بين 32-20 صفحة 
مطبوعة بحجم 44 ويتم توزيعها على الموظفين أو الزائرين أو الأطراف المعنية من مؤسسات وأفراد. 
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وعادة ما تصدر النشرات الإخبارية بشكل شهري أو مرة كل شهرينء وتتضمن أخبار الجهة الحكومية 
من حيث الإنجازات والسياسات والقوانين والفعاليات الاجتماعية والملؤسسية. 


والنشرات الإخبارية تتبع الأملوب الصحفي في الكتابة (وهو أسلوب القصة الوقتية والتحقيق الخفيف). 
والذي أشرنا اليه في الحديث عن البيان الإخباري. ويمكن أن يكون الأسلوب رسمياً أو غير رسميء وهذا 
يعتمد على المؤسسة وعلى جماهيرها. وكلما صغر حجم المؤسسة: أصبحت النشرة غير رسمية. وعادة 
ماتقع مسؤولية إعداد النشرة على عاتق العاملين في إدارات الاتصال الحكوميء بالتعاون مع قسم 
شؤون الموظفين. وفي معظم الحالاتء تكون النشرات خليطاً من المعلومات والتسلية. ورغم أن الأخبار 
الوقتية عادة ما تظهر في النشرات: فإن أغلبها يفضل التحقيقات الخفيفة 76201165 التي يجب أن 
تكون كاملة. لها بداية ونهاية في العدد نفسه. وتكتب المعلومات حول أنشطة الجهة بأسلوب الأخبار 
الوقتية, بينما تصاغ المعلومات حول اهتمامات الموظفين بأسلوب التحقيق الخفيف. وتعد المقدمة 
الإخبارية الوسيلة الأهم في جذب اهتمام القارئ ومساعدته على إتمام القصة الإخبارية حتى النهاية. 
وبعد كتابة المقدمة, تتبع القصة التدرج المنطقيء بحيث تقوم بشرح المقدمة وتفصيلها. وإذا كان 
الأمر ممكناً فإنه يمكن وضع التفاصيل بشكل نقاطء يتم شرح كل واحدة منها على انفراد. أما في 
التحقيق الخفيفء فإنه يتم تغطية زاوية معينة غير وقتية في القصةء بتأكيد الجانب المتعلق بالناس 
ذوي العلاقة با موضوع. فالتحقيق الخفيف هو تقديم إبداعي للحقائق, وبخاصة إذا كانت القصة 
تحتوي على البعد الإنساني حيث يتفاعل معها القراء بحكم إنسانيتهم. ويعتمد أسلوب النشرة 
على التحادثية واستخدام الاقتباسات؛ ويمكن أن تحوي النشرة مواضيع متنوعة غير الأخبار الوقتية 


والتحقيقات الخفيفة. مثل رسالة من إدارة 
الجهة الحكومية. ورسائل من القراءء ونصائح 
وتوصيات. وعرض شخصية: وأخبار خفيفة 
للمناسبات» وتعليقات. وصفحات التسلية 
وا مسابقات. وجداول بالأنشطة الاجتماعية 
والثقافية المقبلة. وغير ذلك. 


ا لمجلات هم : وهي تشبه النشرات 
الإخبارية لكنها تأت بشكل ملون وتطبع 
على ورق مصقولء وتتضمن أخباراً وتحقيقات 
وقصص إنسانية مطولة تتعلق بالجهة 
الحكومية مثلما أنها تتضمن مقابلات 
ولقاءات مع المسؤولينء وتصدر بشكل سنوي 
أو مرتين في السنة. وتوزع على الموظفين 
والزوار والأطراف اللعنية الأخرى. 


وقيم رايد وديعة 4 ضمير الرجال 


يديه 


نائب حاكم الشارقة يشهد تخريح 


3 الدورة الصيفية الحادية والثلاثين 
قم /الأضدقاء الشرطة بالشارقة 


9. للنة] متدرمعا8! علتملا وعل8 تمصو لصه عاتود كه ملمتاتصعووظ عط]' :مصمتاداع1 عناطتط .م1 عصناتك8! .(2014) مصتحزظ ممصصمط]. 
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اام )ع محل تنا م1 دمرس وومرت') 
شبد نون الوا سسه 10)1©60 ١‏ 011201216 


وهو عبارة عن فيديو قصير (7-5 دقائق) يتناول رسالة الجهة ورؤيتها وأهدافها وملامح إنجازاتها 
وإجراءات ومجال عملهاء بهدف تعريف الجماهير المستهدفة بشكل بصري وسمعي بكل ما يتعلق 
بتلك الجهة. وعادة ما تقوم جهات إعلامية متخصصة بإعداد الفيديو امؤسسي بالتشسيق مع الجهة 
الحكومية من أجل تسهيل عملية التصوير والإنتاج وضمان احتواء الفيديو على القيم والرسالة 
والرؤية والملامح الأماسية للجهة الحكومية. ويتم عرض الفيديو للزوار في الجهة أو خلال المعارض 
والفعاليات» أو يرسل مباشرة للجمهور من خلال الموقع الرسمي الإلكتروني للجهة. 


بهدف إنجاز رسالة إعلامية بصرية-سمعية مؤثرة. وتحتاج صناعة الفيديو امؤسسي طراعاة القواعد 
وامبادئ التالية في مرحلة الإنتاج: 


تحديد الأفكار المراد توصيلها من الفيديو المؤسسي بشكل دقيق وواضح لتجنب الخلط والغموض 
والجنوح للعمومية. 


وضع مخطط بصري :56017500 للعمل يتضمن تسلسل اللقطات وأحجامها وزوايا الكاميرا 
وحركاتها والتنقلات بينها. 


إعداد تصور أولي للنص :نك 5 أو التعليق بما يتضمنه من عناصر سمعية ومؤثرات ولقطات كاميرا 
ومقابلات قصيرة مع الالتزام بالحدود الزمنية المستهدفة لهذا العمل. 


تنفيذ عملية التصوير بالفيديو بناءً على المخطط البصري والتصور الأولي للنص. 

تصوير المقابلات القصيرة 50201165 التي سيتم استخدامها في النص. 

البدء بعملية المونتاج وفقاً للتصور الأولي مع إجراء التعديلات المناسبة بناءً على واقع العمل. 
إدخال المؤثرات الرقمية البصرية والصوتية والنصية على العمل من خلال برمجيات المونتاج المناسبة. 


نموذج لفيديو مؤسسي: مشروع الإمارات لاستكشاف المريخ /«تدمء.ء011611[ لتم //:وصاغط 
1101-0-14 لق طء )12 
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/ العروض التقدهية المرئية 

ع 17151121 : 
وهي عروض يتم تشغيلها يدوياً أو آلياً وتتضمن شرائح تحتوي على عناصر نصية ومرئية وصوتية 
حول موضوع يخص الجهة الحكومية. وعادة ما يترافق العرض الآلي بتعليق صوتء أما في حالة عرض 
الفيديوء فيتم التعليق من مقدم العرض بشكل مباشر. وفي حالات كثيرة. بدأت العروض البصرية 
الخاصة بالجهات الحكومية تستثمر تكنولوجيا الواقع الافتراضي في عرض مشاهد بصرية جاذبة تسهم 
في توضيح الكثير من الأفكار والمفاهيم من خلال توظيف الشاشة الخضراء «ع506 676625 في عرض 
مشاهد يتمازج فيها الواقع بالخيال. 


تشكل الصور الفوتوغرافية عنصراً مهماً من عناصر المحتوى في الاتصال الحكومي لقدرتها على توصيل 
المفاهيم والأفكار بأساليب بصرية مقنعة ومؤثرة مقارنة مع الصيغ النصية للمحتوى. وتتحدد قيمة 
الصور بناءً على مستويات الإبداع فيها من حيث الألوان والتكوين والزوايا. وحيث ما يقالء فإن 
الصورة تساوى ألف كلمة في قدرتها على التعبير عن الأفكار والفعاليات والمشاعر, وهي تشكل جزءاً 
مهماً من محتوى الخبر أو التحقيق في الإعلام التقليدي مثلما أنها تشكل المخزون البصري الرئيسي في 
منصات التواصل الاجتماعي مثل 12563818122 وأوعناء ]اط 1ط وغيرهما. 


نموذج لصورة فوتوغرافية (10) 
جهود الإمارات في المساعدات 
الإنسانية العامية 





الصيخ الرقمية / الشبكية للمحتوي الإعلامي في الاتصال الحكومي: 


في ضوء التحولات التكنولوجية الرقمية غير المسبوقة التي شهدها العام في مجال المعلومات 
والاتصالات خلال العقدين الماضيينء أضحى الاتصال الحكومي واحداً من أبرز القطاعات التي 
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تأثرت بتلك التحولات. فلم يتأخر هذا القطاع عن المبادرة في احتضان التقنيات والأدوات الرقمية 
الحديثة لتكون ضمن موارده الإعلامية المستخدمة في التواصل مع الجماهير. ويتضمن هذا الجزء من 
الوحدة التعليمية عرضاً لأبرز القواعد والأمس التي تحكم صناعة المحتوى الرقمي/الشبكي في الاتصال 
الحكومي في المواقع الإلكترونية» والمدونات, والمنصات الاجتماعية بكافة أنواعها. 


/ ا موقع الإلكتروني عأأوماءع11: 

يعد الموقع الإلكتروني المنصة الرئيسة للمعلومات التي تخص الجهة الحكومية في الفضاء الافتراضي بما 
يتضمنه من صيغ وأشكال إعلامية تفاعلية متعددة الوسائط 2/116:06018. ويتميز الموقع الإلكتروني 
بقدرته على تسهيل وصول ا مستخدمين للمعلومات التي تخص الجهة الحكومية بصرف النظر عن 
ا مكان أو الزمانء وباحتوائه على تفاصيل محدثة ومعلومات تفاعلية» ومتعددة الوسائط. وفي كثير من 
الجهات الحكومية. يعمل الموقع الإلكتروني كمنصة مهمة لتقديم الخدمات الإلكترونية للمتعاملين من 
دفع رسوم وتجديد وثائق, وغير ذلكء. مثلما يعمل كمنفذ إخباري موثوق حول الجهة الحكومية. 
ولاابد من الإشارة هنا إلى أن الموقع الإلكتروني يستمد أهميته وفاعليته من قدرته على توفير وصول 
9 سريع ومريح للمعلومات. وعلى جودة ال معلومات المنشورة وحداثتهاء. وعلى قدرة القائمين 
على الموقع على توفير رجع صدى ع050ع16 مناسب للمستخدمين. 


وحيث أن الموقع الإلكتروني هو أساساً منصة متعددة الوسائط (أي يحتوي على نصوص وملفات 
صوتية وفيديوهات ومواد غرافيكية وصور). فإن جميع هذه الأشكال من المحتوى تتوافر في الموقع 
وتكون متاحة لاستخدام الجمهور. وفي حالات كثيرة, نلاحظ أن قصة إخبارية حول الجهة الحكومية 
تتضمن روابط وكلمات رابطة تقود المستخدمين لعروض صورء أو ملفات فيديو أو ملفات صوتية, 
أو مواد بصرية توضيحية. أو رسومات معلوماتية (وعنطمهعمكم]) أو مواقع حسابات اجتماعية من 
أجل الاستزادة حول ال موضوعات المطروحة. ولعل هذا الوضع يتطلب مهارات خاصة من إعلاميي 
الاتصال الحكومي في إعداد المحتوى الإلكتروني من أجل مراعاة البيئة الافتراضية التي يتفاعل فيها 
المستخدمون مع ال معلومات. 


- صناعة محتوى المواقع الإلكترونية: كما ذكرنا سابقةً تشكل المواقع الإلكترونية للجهات الحكومية 
حاضنات تفاعلية مهمة يتم توظيفها في توصيل المعلومات متعددة الوسائط للجماهير. إضافة لتقديم 
الخدمات الإلكترونية والذكية للمتعاملين عبر منصات حاسوبية أو عبر الأجهزة الذكية. ورغم أنه لا 
توجد معايير موحدة بلكونات المواقع الإلكترونية للمؤسسات. إلا أن تلك المعايير موجودة فعلاً في 
مواقع الجهات الحكومية الاتحادية والمحلية في دولة الإمارات العربية المتحدة. وبشكل عام. فإن 
المحتوى الإعلامي في المواقع الإلكترونية يتضمن تشكيلة واسعة من الموضوعات والصيغ الإعلامية كما 
هو واضح في الموقع الرسمي لحكومة دولة الإمارات العربية المتحدة على الرابط التالي 


21-2 /ع2. جاع محتطتاع017ع .187017117 / / ضوخل / 
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ويحتوي هذا الموقع على وصلات «للصفحة الرئيسة» و»معلومات وخدمات» و»عن دولة الإمارات» 
و»الإعلام.» وتتضمن الخدمات: التأشيرات وبطاقات الهوية: والتوظيف وأنظمة العمالء والتعليم 
والشركات والأعمالء والانتقال إلى دولة الإمارات. والعدل والسلامة والقانون: والسياحة في دولة الإمارات» 
إضافة لخدمات أخرى. كما تتضمن ركناً للأخبار. وآخر حول دولة الإمارات مستقبلاً واستراتيجية 
الإمارات للثورة الصناعية الرابعة,. وصنع في الإمارات: واستراتيجية الإمارات للذكاء الاصطناعيء وركن 
حول المغفور له بإذن الله تعالى الشيخ زايد بن سلطان آل نهيان. طيب الله ثراه. وتقود وصلة 
«الإعلام» المستخدم إلى مقتطفات من آخر الأخبار الحكومية:. وأفلام الفيديوء والفعاليات. ومعلومات 
حول المؤسسات الإعلامية في دولة الإمارات العربية المتحدة. 


وبسبب تنوع الصيغ الإعلامية والمعلوماتية التي تتضمنها ا مواقع الإلكترونية للجهات الحكومية. فإن 
صناعة المحتوى الإعلامي للموقع تتطلب طاقماً إعلامياً متعدد المواهب والقدرات. يكون قادراً على 
توفير المحتوى لمنصات متعددة الوسائط مثل الفيديو والصوت والصور والمواد الغرافيكية والنصوصء 
وغيرها. وفي حال القيام بتوفير محتوى إعلامي من النصوص ف المواقع الإلكترونية. فلا بد من 
مراعاة الشروط التالية: 


ع 


إتقان التعامل مع نظام إدارة المحتوى 575622 113228672614 0021604 للموقع مع توفير مخطط 
تدفق الأعمال في توفير المحتوى 1170214017 غصعغم00. 


ا 


توظيف الوصلات هكعلمأ:آ والوسومات 112554285 في تمكين المستخدم من الوصول مموارد معلوماتية 
شبكية ذات علاقة بال موضوع. 


ا 


مراجعة المحتوى النصى من الناحية اللغوية ومن حيث الدقة. 


أر:توظيقك أسلو ب حكاية القصة 8ه11ا:5607 في عرض المحتوى النصي. 


ا 


توخي الوضوح والاختصار والدقة والبساطة. 


-- 


الاستعانة بالرسومات المعلوماتية والصور والمساندات اللرئية والصوتية في دعم المحتوى النصي. 


/ توفير مساحة رجع صدى ع009ع76 لتمكين اللمستخدمين من التفاعل مع المحتوى. 


عه 


التأكد من توافق استخدام الموقع الإلكتروني مع منصات العمل المختلفة مثل الحواسيب والأجهزة 
الذكية المتنقلة. 
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وفي حال كون المحتوى يأقي بشكل ملفات فيديو فإنه عادة ما يكون متاحاً على قناة اليوتيوب مع 
توفير رابط الفيديو على الموقع الإلكتروني الرسميء على أن تتم مراعاة ما يلي: 


- التأكد من توافق صيغة الفيديو مع المعايير القياسية ال لمستخدمة في الحواسيب والأجهزة الذكية 
المتنقلة. 


- يمكن استخدام تقنيات الواقع الافتراضي والواقع المعزز في رفع مستوى محتويات الفيديو. 


وهي عبارة عن موقع مصغر على شبكة الإنترنت يعنى بموضوع واحد أو موضوعات متنوعة 
تقع تحت دائرة اهتمام واحدة تخص عمل الجهة الحكومية. وتتضمن المدونة مقالات وأخبار مع 
صور وفيديوهات تتعلق بموضوعات تخص البيئة أو تمكين المرأة أو رعاية الطفل أو التعليم للفتيات 
أو الابتكار أو الذكاء الاصطناعي أو غير ذلك من الموضوعات. حيث يتم استكتاب متخصصين لرفد 
المدونة بالأفكار التي تكون بشكل مقالات أو تحليلات أو تعليقات تتعلق با موضوعات قيد النشر 
في المدونة. وحيث أن ال موضوعات التي تنشر في المدونة تنحصر في قضايا محددة, فإننا نلاحظ نشاطاً 
تفاعلياً ملحوظاً يقوم من خلاله الكتاب والمعلقون بالتفاعل مع كل ما يقدمه جمهور المستخدمين 
بشكل مناسب مما يخلق نقاشاً جيداً يسهم في تطوير الأفكار وبلورتها بالشكل السليم. ومن 
الأمثلة على ذلكء مدونة وزارة الصحة الإلكترونية. 


وهي منافذ في غاية الأهمية بالنسبة للجهات الحكومية لأنها تساهم كثياً في الوصول إلى جماهير 
غفيرة من المستخدمين والتفاعل معهم حول القضايا ذات العلاقة. وتتراوح الحسابات الاجتماعية 
مابين منصات فيسبوكء. وتويتر. وإنستغرام, ويوتيوبء وسنابشات,. وغيرها. ورغم أن الحسابات 
الاجتماعية تشكل فرصة ثمينة للجهات الحكومية للتواصل مع الجماهير خارج حدود المكان 
والزمانء فإنها أيضاً تشكل تحد بارز يتطلب من الجهات الحكومية عمل الكثير من أجل مواكبة 
النقاشات. وتوفير ا محتوى بشكل مستمرء ورفع مستوى التفاعل مع الجمهور. وتوظيف التحليلات 
الاجتماعية في تقييم الأداء. وبسبب تفاوت طبيعة وعمل كل واحدة من تلك المنصات. فإن هناك 
حاجة للتعامل المتخصص مع كل منها سواء على مستوى توفير المحتوىء أو المشاركة في النقاشات. 
ولكي يتحقق ذلكء تقوم الجهات الحكومية ببلورة سياسات خاصة بالإعلام الاجتماعي تحدد 
معايير التعامل ومنهاجياته لتجنب الوقوع في أخطاء قد تكون قاتلة في بعض الأحيانء ويمكن 
أن تكون لها نتائج خطيرة على سمعة الجهة الحكومية وسيرتها. ولعل أبرز ملامح السياسات 
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المتعلقة بالإعلام الاجتماعي ما يركز منها على آليات بث المعلومة. وكيفية الرد على تعليقات 
وملاحظات المستخدمينء والتفريق بين ما هو شخصي وما هو مؤسسي في كل ما ينشر على 
الحسابات الاجتماعية» وغير ذلك. 


- صناعة المحتوى بمنصات التواصل الاجتماعي: تتنوع منصات التواصل الاجتماعي في مكوناتها 
وآليات عملها. مما يتطلب ضخ تشكيلة واسعة من المحتوى إليها في إطار الوسائط التفاعلية 
المتعددة. فصانع المحتوى للإعلام الاجتماعي سيتعامل مع تلك التشكيلة؛ لذا عليه أن يكون 
قادراً على تكييف المحتوى ليتناسب مع خصوصية كل واحدة من المنصاتء مع مراعاة وحدة 
الرسالة والتكامل بين المنصات المختلفة. وتتمتع شبكات التواصل الاجتماعي بقدرتها على نشر 
المعلومة بأشكال متعددة الوسائط لجماهير واسعة من الناس وإثارة اهتمامهم وردود أفعالهم 
وقياس كل ذلك بشكل مباشر من خلال توظيف التحليلات الاجتماعية. ولا بد لاستراتيجية صناعة 
المحتوى في الجهات الحكومية أن تتضمن تفاصيل تتعلق بكيفية التعامل مع الشبكات الاجتماعية 
وتوظيفها في نشر المحتوى وتحقيق التأثيرات المطلوبة. ولابد من صياغة خطة منبثئقة من 
استراتيجية المحتوى حول التواصل الاجتماعي تتضمن تحديد الأوقات والمواعيد الخاصة بالنشر في 
كل قناة. وكيفية التعامل مع القضايا في إطار عادي للعمل أو في إطار معالجة الأزمات عبر صناعة 
محتوى قادر على الإقناع والتأثير في الجماهير المستهدفة في الإعلام الاجتماعي. وحيث أن محتوى 
التواصل الاجتماعي يعتمد على محتوى متعدد الوسائط (نصوص. صورء فيديوء ملفات صوتية., 
إنفوغرافيك. رسومات معلوماتية. رسومات. صور متحركة). فإن من المهم اختيار المحتوى المناسب 
للقناة المناسبة. وتكييف ال محتوى وفق طبيعة كل قناة. كما أنه يجب تحديد ما إذا كان المحتوى 


إن مراعاة خصوصية كل منصة من منصات التواصل الاجتماعي تتطلب تكييفاً للمحتوى النصي 
والصوتي والبصري ليتناسب مع تلك الخصوصيات. ففي حالة منصة تويتر يتقيد كتاب التغريدات 
ب ١١8‏ حرف تمت مضاعفتها حديثاً مع استخدام الصور والرسومات والوسومات 213514285 والروابط 
التي تقود المستخدم للمواقع الإلكترونية أو منصات التواصل الأخرى. ومن الأمور الواجب 
مراعاتها عند إعداد المحتوى بلمنصة تويتر: الحرص على استخدام النصوص القصيرة والاستعانة 
قدر الإمكان بالعناصر البصرية. ودمج الوسومات ذات العلاقة في التغريدة. وطرح الأسئلة وتقديم 
الاستفتاءات للرأي العام حول القضايا التي تهم الجهة الحكومية: وإعادة التشارك بتغريدات 
أو موارد معلوماتية شبكية ذات علاقة. أما بالنسبة للفيسبوك. فإن ال منشورات 205285 التي 
يتم وضعها في المنصة يجب أن تتضمن خليطاً من النصوص والصور والفيديوهات والرسومات 
المعلوماتية الموجهة للجمهور العام, وأن تكون مثيرة للاهتمام, ومتنوعة في أشكالهاء وأن ينتهي 
كل منشور بسؤالء والحرص على عدم النشر بكثرة . والسماح للأصدقاء بالكتابة على جدارك. 
وعدم التشارك بتغريدات تم وضعها على حساب الفيسبوك الخاص بكء أما بالنسبة لمنصة 
0 العني بالصور والفيديوهات. فيجب تقنين نشر الصور والفيديوهات. وعدم التلاعب 
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بحالة الصورة الأصلية بحيث تحافظ على طبيعتها الأصلية. وتوفير تفاعل مستمر مع المعجبين 
وأصحاب التعليقات. "! 


تعد ملفات البث الصوتٍ من أبرز الصيغ الإعلامية الصوتية التي توفر لصانع المحتوى الإعلامي 
في الجهات الحكومية فرصة مهمة للتواصل مع الجماهير من خلال محتوى صوق يوضع على 
الموقع الإلكتروني» ويتم تحميله للاستماع عبر تطبيقات متخصصة في أجهزة الحاسوب والهواتف 
المتنقلة. ويمكن أن تتضمن حلقات ملفات البث الصوق مقابلات مع المسؤولين في الجهات 
الحكومية. أو كلمات توجيهية أو خطابات أو تقارير إخبارية حول موضوعات تخص الجهة. ويمكن 
للمستخدمين الاشتراك في خدمات ملفات البث الصوتي حيث يتلقون إشعارات دورية حال توافر 
حلقات جديدة منها *. 


3. ومنطناطن2 ععدة .عصمتامعنامية لعمد8 -طمةعدع1 قصة دعتو نهماة م«تامع0 تصمتاف تصتاستصره0 عتوعاهن5 102 دنلء81 لدك50 .(2018) وءطعم سعمك] 
4 عدات ]ا ععصضم؟ علدملا بعآ< .وستاجمع 200 مع1/10 قصة متلسية ما عقت عاء اسمن غط]” :مممتاساه5 أممعله2 .(2007) دففك1 صد©ط خصه سدععطومء0 اعقطء/3. 
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تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية: 


مع نهاية هذه الوحدة التعليمية. يكون الطالب قادراً على أن: 





استراتيجيات الاتصال 
الحكومي 
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تناولت دراسات عديدة الاتصال الحكومى من منظور تطبيقى يركز على عناصر العملية الاتصالية 
الاعارف عليهنا. وعاى أهدية هنذا المطور ف توضيم كنقية الانتفادة مسن فتاقج الدرانات والعطريقات 
في تنفيذ برنامج الاتصال المخطط له سلفاً وتحقيق أهداف المنظمات. إلا أن هناك جانب آخر في 
الاتصال الحكومي يتعلق بالاستراتيجيات الإقناعية المرتبطة بالرسالة الاتصالية. هذه الاستراتيجيات تمثل 
مرقداً وأسسا فظرية لمخططىي ومضممي البرامج الاتصالية في صياغة فواعد غامة تريد من فاعلية 
تنفيذ هذه البرامج. وفي نفس الوقت تعد هذه الاستراتيجيات انتقالاً منطقياً وموضوعياً من مرحلة 
التخطيط الاستراتيجي في الاتصال الحكومي إلى مرحلة التنفيذ الفعلي لهذه الخطط. 


في هذا السياق يتناول هذا الفصل الاستراتيجيات الإقناعية المناسبة للبرامج الاتصالية في الاتصال 
الحكومي والكيفية التي يستفيد بها مخططي هذه البرامج من تلك الاستراتيجيات في تحقيق التأثير 
المرغوب لدى الجماهير ا مستهدفة. ويتضمن الفصل المحاور التالية: 


- أهمية استراتيجيات الاتصال الحكومي. 

- الاستراتيجيات الموقفية للاتصال الحكومي. 

- الاستراتيجيات المنطقية والوجدانية للاتصال الحكومي. 
- نظرية الحوار. 

- الحوار كاستراتيجية. 

- استراتيجيات الاتصال الداخلي. 


أهمية استراتيجيات الاتصال الحكومي: 


لم يعد السؤال عن أهمية الاتصال وضرورته في الاتصال الحكومي موضع جدل أو نقاش بين الممارسين 
للمهنة أو باحثي الاتصال. فالمنظمات بمختلف توجهاتها ومخرجاتها سواء كانت خدمية أو انتاجية 
أصبحت تعمل في بيئة متغيرة ومتطورة يتوقف نجاح هذه المنظمات أو فشلها على امكانية التكيف 
مع هذه البيئة وعناصرها المختلفة من جماهير ومنظمات وجماعات متباينة الاتجاهات والحاجات 
والتطلعات. وكذلك مع هيئات حكومية ومنظمات أعمال وتشريعات وقيود قانونية وأخلاقية. هذا 
التكيف يتطلب رصد هذه التغيرات ودراستها ووضع البرامج الاتصالية الفعالة للاستجابة لها مما 
يحقق مصالح مشتركة بين المنظمة وبيئتها (2017 يله أء ,وهزه00-110ملء:©). 


وعلى ذلك أصبح السؤال هو كيف تدر العملية الاتصالية بما يحقق أهداف 
المنظمة. فقد أرجعت دراسات عديدة أسباب فشل المنظمات وبرامجها إلى التعامل 
مع البرنامج الاتصالي كما لو كان رسالة تبث عبر وسائل الاتصال المتاعة فقط أي أن 
تبدأ العملية وتنتهي بنشر الرسالة. لذزلك فالاتصال الفعال لا يتوقف على مجرهد نشر 
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رسالة معينة وإيهايمثل عملية متكاملة تبدأ برسالة يجب استقبالها من قبل الجماهير 
المستهدفة. وهذه الرسالة يجب أن تجذب انتباه هذه الجماهير ويفهمونها ويصد 
قونها ويستجيبون لها بالطريقة التي يريدها القائم بالبرنامج الاتصالي. ويعد الفشل في أي هدف من 
هذه الأهداف فشلاً للبرامج الاتصالية أو الحملات الاعلامية ذاتها. 


إن إدارة الحملات الاعلامية في الاتصال الحكومي يجب أن يرتبط ارتباطاً مباشراً بالخطط الاستراتيجية 
الموضوعة سلفاً فهذه الخطط تسعى في النهاية إلى التأثير في وعي الجماهير المستهدفة بما يتضمنه 
من إدراك ومعرفة واتجاهات وسلوكيات. وبما يحقق هذه الأهداف ويؤسس سمعة المنظمة ويجعلها 
متسقة من عناصر البيئة الخارجية التي تتبادل معها المصالح والاحتياجات. 


ولذلك أشار كثير من الباحثين أن عدم فعالية برامج الاتصال الحكومي يعزى إلى وجود فجوة لدى 
المديرين في كيفية التحول من استراتيجية التخطيط إلى استراتيجية التنفيذ (2000 ,مه 8 صنطماه). 


في هذا السياق قدم أرجنتي وفورمان نموذجاً يمثل اطاراً للعلاقة الحتمية بين استراتيجية التخطيط 
واستراتيجية التنفيذ أو الاتصال (شكل2-). ويركز هذا النموذج على التكامل بين أهداف الخطة 
من جانب وأهداف برنامج الاتصال من جانب اخر ويعتبر أن الجمهور المستهدف هو محور 
هذا البرنامج: فالمنظمة يجب أن تحدد أهداف لكل برنامج اتصالي. وتتضمن تلك الأهداف تحديد 
الجمهور المقصود. وتحدد ما تريده ال منظمة من هذا الجمهور ثم تقوم المنظمة بتقييم الموارد 
المتاحة سواء موارد مالية أو بشرية: أو عامل الوقت اللازمة لتحقيق الأهدافء. وبعد ذلك تقيم 
ا منظمة سمعتها وصورتها الذهنية لدى جماهيرها (2000 ,مهصصمه8 ع8 تخمعوته). 


فيما يتعلق بالرسائل يوضح النموذج أهمية بناء الرسالة الاتصاليةء ويجملها في مدخل مباشر يركز 
على بدء الرسالة بالأفكار الأساسية. ومدخل غير مباشر يضع الأفكار الأساسية في نهاية الرسالة. 
ويتميز ال مدخل المباشر بقدرته على زيادة فهم الجمهور للرسالة. وتركيزه على بناء الرسالة من 
وجهة نظر الجمهورء وكذلك توفيره للوقت. أما الوسائل المناسبة للرسالة المقدمة فقد تكون الإعلان 
أو الاتصال الشخصي أو اللقاءات المهمة. 
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الدائرة / الهيئة الرسالة 








ردود أفعال الجمهور الجمهور 








ويأت تحديد جماهير المؤسسة وتصنيفها وفقاً لخصائصهاء وتحديد ما إذا كانت هذه الجماهير لديها 
حاجات وأجندات متباينة كمتطلب ضروري لبناء الرسالة الاتصالية الفعالة. أما استجابة الجمهور 
للرسالة وفقاً للرؤية التي أرادتها ا منظمة فيحدده البحوث بأنواعها المختلفة. فعادة ما تؤدي هذه 
ابوث إل تعديل يخاء الرسائل الاتعالية :وه امتصابات الحمهوز: 


ولعل هذا الإطار يشير إلى أهمية تكامل إدارة الاتصال الحكوميء فالمنظمة لديها أهداف محدده في 
علاقاتها مع جماهيرهاء التي تصاغ في ضوء الموارد المتاحة, وفي ضوء صورة المنظمة وسمعتها لدى 
هذه الجماهير. وتتطلب صياغة هذه الأهداف وتحديد إمكانية تحقيقها قاعدة بيانات عن الجماهير 
المستهدفة. وبعد ذلك تأقٍ الاستراتيجية الاتصالية بما تتضمنه من بناء رسائل مناسبة لهذه الجماهير 
تحقق أهداف الاتصال الحكومي في بناء سمعة المؤسسة واقناع الجماهير بسياساتها. 
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الاستراتيجيات الموقفية للاتصال الحكومي: 


يقدم الباحث رولر (2004 :016) نموذجاً لمجموعة من الاستراتيجيات الموقفية للاتصال الحكومي يقوم 
على فرضية أساسية مؤداها أنه يصعب استخدام استراتيجية واحدة لتحقيق أهداف الاتصال في 
الدوائر والهيئات المختلفة. وأنه لا توجد استراتيجية مثلىء وإنما يمكن استخدام الاستراتيجية الأنسب 
لكل موقف اتصالي. الذي سمه النموذج الموقفي لاستراتيجيات الاتصالء حيث يمكن استخدام 
استراتيجية معينة في موقف محده. أو استخدام مزيج من هذه الاستراتيجيات في موقف آخر. يحدد 
النموذج استراتيجيات الاتصال وفقاً لمحورين أساسيين: يتعلق المحور الأول بطبيعة عملية الاتصالء 
ومدى اشتراك الجمهور في هذه العملية. ويمثل أحد طرفي هذا المحور الاتصال في اتجاه واحد. في 
حين يمثل الطرف الثاني الاتصال في اتجاهين. أما المحور الثاني فيشير إلى طبيعة المضمون ول معاني التي 
تتضمنها الرسائل الاتصالية. ويمثل أحد طرفي هذا المحور الرسائل التي يعبر مضمونها ومعانيها عن 
رؤى المنظمة فقطه أما الطرف الثاني فيشير إلى الرسائل التي تعبر عن كل من المنظمة والجمهور. 
وتحمل دلالات تعكس رؤى الطرفين. 


وفقاً للمحورين السابقين ينتج أربع استراتيجيات اتصالية في الاتصال الحكومي هي: استراتيجية الإعلام, 
واستراتيجية الإقناع. واستراتيجية بناء الإجماعء واستراتيجية الحوار (شكل - 3). 





























الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 


- استراتيجية الإعلام: يكون الاتصال وفقاً لهذه الاستراتيجية في اتجاه واحد (له16ماع ترعش )ء 
ويعبر المضمون عن رؤى المنظمة (156غ048م»26). ووفقاً لهذه الاستراتيجية يتم تقديم المعلومات 
إلى الجماهير الأساسية لمساعدتهم في تكوين الرأي واتخاذ القرارات. ومن أمثلة ذلك البيانات 
الصحفية. ومطبوعات ال منظمة: وتتطلب هذه الاستراتيجية وضوح سياسة وأهداف المنظمة: وأن 
يعبر المضمون المقدم عن هذه الأهداف. 


- استراتيجية الإقناع: تجمع هذه الاستراتيجية بين الاتصال في اتجاه واحدء والمضمون الذي يعبر 
عن رؤى كل من المنظمة والجماهير. ويحمل دلالات تعكس وجهة نظر الطرفين (6ع15غة]مصصمك). 
وتستخدم هذه الاستراتيجية في اتصالات المنظمة عندما تسعى إلى خلق قاعدة للعلاقات 
الامتراتيجية مع جماهيرها الأماسية. وتسعي المنظمة من خلال هذه الاستراتيجية إلى التغيير 
المقصود في معارف واتجاهات وسلوكيات جمهور معينء. ولذلك تعد استراتيجية الإقناع هي 
الاستراتيجية الأماسية في كل من الإعلان والدعاية. 


- استراتيجية بناء الإجماع: تجمع هذه الاستراتيجية بين الاتصال في اتجاهين (لهعتتماء صحصرة): 
والمضمون الذي يعبر عن رؤى المنظمة فقط. وتستخدم هذه الاستراتيجية لبناء علاقات استراتيجية 
بين ال منظمة وبيئتها الخارجية:. أو بين المنظمة والعاملين فيها. وعادة ما تطبق هذه الاستراتيجية 
عندما يكون هناك تعارض في المصالح بين أطراف يعتمد كل طرف منهما في وجوده على الطرف 
الآخر. فعلي سبيل المثال تعتمد المنظمات في وجودها على الجماهير الأساسية الموجودة في بيئتها 
الخارجيةء وعادة ما يكون هناك تعارض بين مصالح المنظمة من جانب ومصالح تلك الجماهير 
من جانب آخر. وهذا يتطلب من المنظمة تحقيق أرضية مشتركة مع هذه الجماهير تحقق 
الحد الأدنى من مصالح الطرفين. 


- استراتيجية الحوار: تجمع استراتيجية الحوار بين الاتصال في اتجاهينء وا لمضمون الذي يعبر 
عن رؤى كل من المنظمة والجماهير. وتتضمن هذه الاستراتيجية استشارة الجمهور في سياسات 
ا لمنظمة. وإشراكه في عملية صنع القرار. وأخذ رأيه في القضايا المختلفة. لذلك تسمى هذه 
الاستراتيجية استراتيجية التيسير (121118608). حيث تعمل المنظمة على تسهيل اشتراك الجمهور 
وتفاعله في صنع سياستهاء وتحرص في الوقت نفسه على تنفيذ برامج المسؤولية الاجتماعية. ويتم 
استخدام استراتيجية الحوار في ال مناقشات الفكرية (8:215560:0128) حول المشكلات والأزمات 
المتوقع حدوثها وكيفية الاستجابة لهاء وعلى الرغم من عدم تبلور إطار نظري متكامل لهذه 
الاستراتيجية. فإنه يتم مناقشتها وتطبيقها حالياً في المؤسسات التعليمية: وفي إدارة المعرفة. 
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استراتيجية ة 6 كل تعبر عن رؤى المنظمة 2 تشكيل الرأي - تسهيل 
الإعلام واحد فقط اتخاذ القرار 
استراتيجية اتصال في اتجاه تعبر عن رؤى المنظمة 22 تغيير المعرفة و الاتجاه 
الإقناع واحد والجمهور والسلوك 


استراتيجية 2 اتصال في اتجاهين 2 تعبرعن رؤى المنظمة أرضية مشتركة - تحقيق 
بناء الإجماع فقط مصالح للطرفين 


استراتيجية اتصال في اتجاهين 2 تعبرعن رؤى المنظمة 2 الاشتراك في صنع القرار 
الحوار 0 - حل ا مشكلات 


(جدول - 1) الاستراتيجيات الموقعية 





الاستراتيجيات المنطقية والوجدانية في الاتصال الحكومي: 


قد يبدو مصطلح الاقناع سهلاً في حين أنه يمثل تحدياً لمخططي برامج الاتصال الحكوميء فإقناع 
الجمهور بشيء ما مثل سياسة جديدة أو خدمة محددة. يتطلب أن تقتنع فئات الجمهور بما تقدمه 
ا مضامين الاتصالية من حجج وبراهين للفوائد التي تعود على هذه الفئات على المستويين العقلي 
والمادي. فالرسالة قد تشبع حاجات ذهنية وفكرية. مثلما تشبع حاجات مادية لدى الجمهور. 


وقد أشار الباحثون في مجال الاتصال الحكومي إلى أن أحد أسباب فشل البرامج الاتصالية هو افتراض 
أن الجمهور يتلقى الرسائل بطريقة آلية ويهتم بها ويستجيب لهاء وهذا بعيد عن الواقع. فالجمهور 
وفق الدراسات المعاصرة أصبح عنصراً أساسياً في نجاح الحملات الإعلامية أو فشلهاء وأن تحديد الكيفية 
التي يفكر بها الجمهور ويتخذ قراره وطبيعة استجابته لما يتلقاه من مضامينء يعد أمراً محورياً في 
بناء الرسائل الاتصالية الفعالة والمقنعة. ولهذا السبب تركز نماذج الاقناع على كيفية استجابة المتلقي 
للرسائل الاتصالية 7716 4عغم2-016ع7نعء126): باعتبار أن الرسالة تمر بعدة مراحل في أذهانهم حتى 
تحقق التأثير المطلوب (2011 ,دماء كلها :8 صنادداة). ومن هذه النماذج: 
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يقدم هذا النموذج إطاراً مفيداً يمكن تطبيقه في برامج الاتصال الحكوميء ويفترض أن الأفراد يتفاعلون 
ويستجيبون للرسائل الاتصالية بطرق مختلفة. ويتوقف مدى هذا التفاعل على مستوى اهتمامهم 
بالقضية المطروحة. فالأفراد غير المهتمين بموضوع ما لن يتعاملوا مع الرسائل بتفكير أعمق والعكس 
صحيح (1989 ,10156 810). ووفقاً لهذا النموذج فإن مصممي حملات الاتصال الحكومي ممكنهم أن 
يتبعوا مدخلين في عملية الاقناع؛ الأول يسمى المدخل المركزيء والثاني يسمى المدخل الدائري أو الهامشي. 


ا 


ال ممدخل المركزي وهو الذي يعتمد على تقديم الحجج والبراهين المنطقية: ويقوم المتلقي بالتفكير فيها 
بعناية, لذلك فالقرارات التي يتخذها المتلقي وفقاً لهذا المدخل تتسم بالاستمرارية والبقاء لمدة أطول. 
ويتطلب ذلك من المتلقي مدة أطول وجهد أكبر في التفكير قبل اتخاذ القرار وتكون نسبة نجاح هذا 
ا مدخل أكبر كلما كان المتلقين أكثر اهتماماً بالقضية المطروحة. 


د 


المدخل الدائري يركز هذا المدخل على الاستمالات العاطفية أو التوجيهية. ويستخدم بعض سمات 
المصدر مثل الجاذبية وقوة الحضور. وتتسم القرارات التي يتخذها المتلقي اعتماداً على هذا المدخل 
بالوقتية والقابلية للاختفاء التدريجي والتلاثي» في الوقت نفسه يقوم باتخاذ القرارات بسرعة, ولا يأخذ 
وقتاً طويلاً في التفكير فيها. ولذلك يناسب هذا ال مدخل أكثر الأفراد غير المهتمين بالقضية المطروحة. 


معيار التفرقة ا مدخل المركزي (الأساسي) المدخل الدائري (الهاشمي) 
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أوضح العديد من الباحثين أن فهم دوافع استجابة الأفراد للرسائل الاتصالية أو رفضهم لها يعد 
نقطة مهمة لمخططي حملات الاتصال الحكومي في تحديد الاستراتيجية الاتصالية المناسبة لمخاطبة 
تلك الدوافع. فالفرد عادة ما يقيم الرسالة والاستجابة المطلوبة في ضوء التكلفة والعائد. فإذا كان 
التقيبم لصالح العائد سواء على المستوى المادي أو الاجتماعي أو النفسيء أو الثقافي. كانت احتمالية 
الاستجابة أكثر حدوثاً. أما إذا كان التقييم سلبي فإن احتمال رفض الاستجابة للرسالة يكون هو 
الاحتمال الأقوى (2016 ,8113//4) 


في هذا الإطار قدم أحد الباحثين (2011 ,دماء1[سنط 86 مناوددة) مصفوفة تلخص العديد من نتائج 
الدراسات التي تناولت الاتجاهات والسلوك والإقناع, وبلور هذه النتائج في ستة عشر فئة تمثل 
استراتيجيات اتصالية يمكن لمخططي البرامج الاتصالية في الاتصال الحكومي تطبيقها في مخاطبة 
الدوافع المتباينة للأفراد بفاعلية بما يحقق استجابتهم للرسائل الاتصالية. ويوضح الجدول التالي (3) 
هذه المصفوفة. 


نظريات معرفية 





نظريات وجدانية 
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يُلاحظ أن النصف الأعلى من المصفوفة السابقة يسمى النظريات المعرفيةء وهي تشبه المدخل 
المركزي في نموذج أسلوب التفكير السابق ذكره. بينما يسمى النصف السفلي في المصفوفة النظريات 
الوجدانية, وهو يشبه المدخل الدائري في هذا النموذج. ويلاحظ أيضاً أن المصفوفة قسمت رأسياً إلى 
قسمين: الأول يتعلق بدوافع الأفراد للاستقرار على اعتبار أنهم يعيشون في بيئة غير مستقرة: وتُعتبر 
الحياة من وجهة نظرهم ضبابية» ولا يمكن التنبؤ بما يحدث فيها. أما الثاني فيتعلق بدوافع الأفراد 
ورغبتهم في التطور مثل أن يصبح الفرد أكثر قابلية, وأكثر نجاحاً وأكثر استقلالية. ورفاهية. وتعتمد 
برامج الاتصال الفاعلة في الاتصال الحكومي على عدة استراتيجيات من هذه المصفوفة لمخاطبة 
الحاجات والاهتمامات المتباينة للجماهير المستهدفة: أو للتغعلب على المعوقات التي تواجه العملية 
الإقناعية. فعلى سبيل المثشال يمكن لحملة أن تتبنى استراتيجية وجدانية لاستثارة اهتمامات الأفراد في 
قضية ماء ثم تتبع ذلك برسائل تعتمد على أسس منطقية لتعميق فهم الأفراد لهذه القضية. 


ولتوضيح الاستراتيجيات وال مداخل الستة عشر السابق ذكرها في المصفوفة. تم تقسيمها إلى استراتيجيات 
منطقية وهي المرتبطة بالنظريات المعرفية» واستراتيجيات وجدانية وهي المرتبطة بالنظريات التأثيرية. 


تقدم الاستراتيجيات المنطقية اطاراً مفيداً لمخططي البرامج الاتصالية في الاتصال الحكومي لإقناع 
الجمهور المستهدف بجدوى الاستجابة لدواعي الحملة. وخاصة عندما يكون هذا الجمهور مهتماً 
بالقضية المطروحة ولديه دوافع للتفكير فيها. وقد تستخدم الاستراتيجيات ال منطقية بعض الاستمالات 
الوجدانية الايجابية لجعل الجمهور المستهدف يفكر بطريقة أفضل في موقفه. وتتضمن الاستراتيجيات 
امنطقية ما يلي: 


- استراتيجية الاتساق (00:515]62©[7): تعتمد هذه الاستراتيجية على خلق علاقة وارتباط سلبي بين 
عناصر الرسالة. مما يجعلها تتعارض مع المعلومات الموجودة لدى الجمهور اللمستهدف. مما يؤدي إلى 
شعور الأفراد بما يعرف بالتنافر المعرفي. هذا التنافر يؤدي إلى تضارب النظام المعرفي لدى الأفراد بما 
يتطلب البحث عن حل لتقليل هذا التضارب وإعادة الاتساق. ويستفيد مخططو حملات الاتصال 
الحكومي من هذه الاستراتيجية في تقديم الرسالة بطريقة تحدث تعارضاً في معارف ومعتقدات المتلقين» 
وتقدم لهم الحل الذي يعيد لهم الاتساق. 


- استراتيجية المشاركة: وهذه الاستراتيجية عكس السابقة. حيث تسعى الرسالة الى خلق ارتباط ايجابي 
بين عناصر الرسالة من جانب,ء واتجاهات ومعتقدات المتلقين من جانب آخر. ويستخدم مخططو 
برامج الاتصال الحكومي هذه الاستراتيجية للتأكيد على وجود اتفاق أو أرضية مشتركة بين رؤى 
المنظمة ورؤى الجمهور. وينتشر استخدام هذه الاستراتيجية في الدوائر والهيئات الخدمية والمنظمات 
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- استراتيجية التصنيف 02165011281052: تعد هذه الاستراتيجية الأكثر شيوعاً بين مخططى الحملات 
المرتبطة بالتسويق السياسيء وتستجيب هذه الاستراتيجية لرغبة الأفراد في تنظيم عالمهم وواقعهم في 
فئات متجانسة تبدو منطقية ومقنعة من وجهة نظرهم., مثل جيد وسيئ, حقيقي وغير حقيقي» 
واقعي وغير واقعي. هذه التصنيفات أو الفئات عادة ما ترتبط بموقف أو شخص معينء فإذا استطاع 
مخطط برنامج الاتصال أن يغير الطريقة التي ينظر بها الجمهور المستهدف لهذا الموقف أو الشخصء 
فإن ذلك يغير طريقة تقييم الأفراد للقضايا المرتبطة بالموقف أو الشخصء فعلى سبيل المثال إذا كان 
هناك رؤية لحزب معين لأسلوب حل موقف ماء وهذا الحزب له تصنيف غير جيد لدى الأفراد. فإن 
مخطط الحملة يركز على أساليب معالجة للموقف تتفق ورؤية الحزب. ومن ثم يمكن للأفراد أن 
يعيدوا تقييم القضايا والمواقف الأخرى التي ترتبط بهذا الحزب. 


استراتيجية التحفيز 1122011]10121: تسعى هذه الاستراتيجية إلى حث المتلقين على اتباع سلوك معين دونما 
العمل على تغيير الاتجاه أولاً. فالحملة تسعى إلى تغيير السلوك وبعد ذلك تحاول تغيير الاتجاهات 
ا مرتبطة بهذا السلوك. فعلى سبيل المثال ممكن لعدد من الأفراد أن يحضروا حفلة موسيقية يخصص 
دخلها لصالح الأفراد الذين ليس لديهم مأوى 1107261655 بدافع الاستماع للموسيقى؛ أو مشاهدة نجوم 
الحفل. في أثناء وجودهم في الحفلة ربما يتلقون دعوة أو نداء لدعم جهود الجمعيات الخيرية لما 
تقدمه من مساعدات عديدة. ومن ثم يمكن أن يتكون لديهم اتجاه إيجابي نحو الجهود التطوعية 


استراتيجية الاستقلال: يمكن لمخططي البرامج الاتصالية في الاتصال الحكومي اتباع هذه الاستراتيجية 
في حال تعرض المنظمة للتهديد أو الابتزاز لتنحى منحى معينء أو تتخذ مواقف تتناقض مع سياستها 
المعلنة. في هذه الحالة تخاطب الحملة الاتصالية دافع الأفراد ورغبتهم في الاستقلال. ومن ثم يمكن 
الحصول على مساندتهم للمنظمة في رفضها لانتهاك استقلالها. 


استراتيجية التنشيط 21112102ؤ)5: تخاطب هذه الاستراتيجية رغبة الأفراد في الاشتراك في نشاط غير 
تقليديء أو تخاطب حب الفضول لديهم. ففي أحيان كثيرة يبدو الفعل الجاد ممل ويفضل كثير 
من الأفراد المشاركة في أنشطة غير تقليدية. فهذه الاستراتيجية تجعل الرسالة أكثر إثارة من خلال 
طرح تساؤلات لاستمالة حب الفضول أو حث الجمهور على المشاركة في أنشطة معينة. فعلى سبيل 
المثال قام عدد من ضباط الشرطة في ولاية واشنطن بارتداء زي عدداً من الممثلين المشهورينء وقاموا 
بتقليدهم وهم يقدمون رسالة جادة لطلاب المدارس عن خطورة تعاطي المخدرات والكحوليات» وقد 
كان للحملة نتائج إيجابية بما أدى ببعض طلاب المدارس إلى الاشتراك معهم في جهودهم. 


استراتيجية حل ال مشكلة 50176 28061613: تعد هذه الاستراتيجية من الاستراتيجيات الهامة في حملات 
الاتصال الحكوميء وتكون هذه الاستراتيجية أكثر تأثيراً لدى الأفراد المهتمين بمموضوع الحملة. حيث 
يبحث هؤلاء الأفراد عن المعلومات ويتطلعون إلى التعرف على سبل حل المشكلة المثارة: يممكن للحملة 
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في هذا السياق أن تركز على كيفية المشاركة في حل المشكلات المطروحة مثل «ليس كافياً أن يكون 
للأفراد منازل آمنة وجيدة. ولكن الأهم هو أن يكونوا آباء راعين لأولادهم ومتحملين لمسؤولياتهم, 
وليس كافياً ألا يستطيع الطلاب الذهاب للجامعة لعدم توافر أماكن, ولكن الأهم هو تقديم الدعم 
ال مادي لؤسسات التعليم العالي». 


الاستراتيجية الغائية 1هء1ع1616010: تقدم هذه الاستراتيجية بديلاً إيجابياً للاستراتيجية السابقة. حيث 
تعتمد على إظهار النتائج الإيجابية المترتبة على حل ال مشكلة. وعادة ما يستخدم مخططو حملات 
الاتصال الحكومي هذه الاستراتيجية في الحملات الانتخابية للتأكيد على النتائج الايجابية حال فوز 
المرشح. وتوضح الحملة التي تتبنى هذه الاستراتيجية الغايات المثالى التي تترتب على قيام المتلقين 
بالسلوكيات المطلوبة: والاستجابة لدعاوى الحملة: وفي الوقت نفسه تضفي الواقعية على هذه 
السلوكيات. 


تتعلق هذه الاستراتيجيات بالنصف الثاني من مصفوفة استراتيجيات الدوافع: وتركز على الاستمالات 
الوجدانية. عادة ما تكون هذه الاستمالات أكثر فاعلية وفائدة في مخاطبة الجماهير غير المهتمة 
بالقضية المطروحة» أو الجماهير التي لم تقرر بعد. أما بالنسبة للقضايا الأكثر تعقيداً والجمهور الذي 
لديه رؤية أكثر عمقاً تتعارض مع رؤية المنظمة. فإن الاستمالات العاطفية لا تحقق تأثيراً ذا مغزى. 
وعلى غرار الاستراتيجيات المنطقيةء تشتمل الاستراتيجيات الوجدانية على مداخل إيجابية وأخرى سلبية 
على النحو التالي: 


استراتيجية تقليل التوتر: تعتمد هذه الاستراتيجية على استخدام استمالات التخويف. حيث تحاول 
الرسائل الاتصالية تخويف المتلقي من النتائج السلبية المترتبة على عدم القيام بسلوكيات معينة. تقابل 
هذه الاستراتيجية استراتيجية الاتساق في الاستراتيجيات المنطقية. فإذا كانت استراتيجية الاتساق تركز 
على المعارف وخلق تعارض في معتقدات وسلوكيات المتلقيء فإن استراتيجية تقليل التوتر تركز على 
الجانبين الوجداني والسلوي. وتُعتبر هذه الاستراتيجية مهمة لدى مخططي حملات التوعية الصحية, 
حيث تسعى هذه الحملات لتخويف الأفراد من نتائج سلوكيات معينة. وذلك لحثهم على الالتزام 
بالعادات الصحية. ويجب على مخطط الحملة أن يستخدم هذه الاستراتيجية بحذر حتى لا تأقٍ بنتائج 
عكسية. فتخويف الأفراد من اللموت مثلاً نتيجة لتعاطي المخدرات دونما توضيح كيفية حل المشكلة 
ونتائجها الإيجابية» يمكن أن يجعل الجمهور االمستهدف يستاء من الرسالة والقائم بالاتصال. 


استراتيجية تعبر عن رؤية المتلقي: تأخذ هذه الاستراتيجية اتجاه إيجابي مقارنة بالاستراتيجية السابقة, 
حيث تسعى الحملة لإظهار سلوك المتلقي وكأنه مرغوب من وجهة نظر المنظمة وغير متعارض معهاء 
بمعنى أن الرسائل الاتصالية تبدو وكأنها تعبر عن وجهة نظر المتلقي. فبعض السلوكيات يكون لها 
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تأثيرات إيجابية وأخرى سلبية, فالمخدرات على سبيل المثال يكون لها نتائج إيجابية مثل الهروب من 
الواقع وذلك من وجهة نظر المتعاطين: وتأخذ حملات التسويق الاجتماعي هذه الفوائد بعين الاعتبار 
في الوقت الذي تركز فيه على الجوانب السلبية. 


استراتيجية الدفاع الذاتي: تعتمد هذه الاستراتيجية على تصميم موقف معين يجعل من تبني وإتباع 
السلوك المطروح نجاحاً للمتلقيء بينما رفض دعاوى الحملة ممثل فشلاً له. وعلى ذلك فإن قيام 
المتلقي بالسلوك المطلوب والاستجابة للرسالةً يعني له دفاعاً عن ذاته. فعلى سبيل المثال قامت 
جمعية مكافحة ال مخدرات في الولايات المتحدة بتخطيط حملة تركز رسائلها على هذه الاستراتيجية 
وقدمت رسالة تقول «عشرة حقائق لفتاة شابة جميلة». وذلك في محاولة لجعل تعاطي المخدرات 
وكأنه تهديد ذاتٍ لجمال الفتاة. 


استراتيجية التكرار: يرى كثير من الباحثين أن هذه الاستراتيجية تكون مفيدة في برامج الاتصال الحكومي إذا 
استخدمت بالتوازي مع استراتيجيات أخرىء. مع الأخذ في الاعتبار أن يكون التكرار بتنوع وبطريقة مشوقة. 


استراتيجية التأكيد: تقابل هذه الاستراتيجية استراتيجية الاستقلال في الجانب المنطقي. وتركز على رغبة 
الأفراد في الوصول إلى السلطة والمكانة: ويتم استخدام هذه الاستراتيجية في القضايا التي تستحوذ على 
اهتمام الجمهور. حيث تقدم حملات الاتصال الحكومي التي تتبنى هذه الاستراتيجية وعوداً للمتلقي 
برقابة وسلطة أكبر على الآخرينء أو على مواقف وسياسات المنظمة في حال استجابته الإيجابية للرسالة 
وتبني الاتجاه أو السلوك المقترح. ومن ثم فالرسالة تؤكد على الفائدة المباشرة التي تعود على المتلقي. 


استراتيجية التقمص: تركز هذه الاستراتيجية على رغبة الأفراد في تقمص دوراً يجعلهم مقبولين اجتماعياً 
ويشعرون بالعطاء ورعاية الآخرين. فعلى سبيل المثال ركز الصليب الأحمر في رسالة له على هذه 
الرغبة «إنك عندما تتبرع بدمك فإنك تقدم ميلاداً جديداً وفرصة أخرى للحياة». وعادة ما تستخدم 
هذه الاستراتيجية من قبل ال منظمات الخيرية. 


استراتيجية الهوية: تخاطب هذه الاستراتيجية رغبة الأفراد في الشعور والإحساس الجيد بأنفسهم وأنهم 
جزء من المنظمة وقياداتها وهويتها. فالأفراد عادة ما يتطلعون إلى النماذج الجيدة في المجتمع ويعتزون 
بتشابههم معهم., وعلى ذلك يتم إيجاد ارتباط وعلاقات إيجابية بين الأفكار المقترحة ورمزا أو شخصية 
مفضلة من قبل الجمهور في ا منظمة. 


استراتيجية التأثير القوي: يطلق على هذه الاستراتيجية التأثير المععديء لأنها تخاطب رغبة الأفراد 
في الانضمام إلى رأي الأغلبية» أو رأي قادة الرأي. ولعلها تشبه في بعض جوانبها نظرية دائرة دوامة 
الصمت التي تعتمد على خوف الأفراد من العزلة. ومن ثم ينضمون إلى رأي الأغلبية. فعلى سبيل 
المثال إذا أدرك متلقي الرسالة أن أكثر من 2000 فرد من قادة الرأي والسكان المحليين وقعوا طلباً 








الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 


بإنشاء مكان انتظار جديدء فإنه من الأكثر احتمالاً أن يؤيد هذا الطلب. لذلك تسعى الرسائل 
الاتصالية وفقاً لهذه الاستراتيجية إلى التأكيد على تأييد قطاع واسع من الجمهور لدعاوى الحملة 
والاتجاه ال مرغوب. 


إن النماذج السابقة تقدم إطاراً مفيداً لمخطط البرامج الاتصالية لحملات الاتصال الحكومي. فهي 
استراتيجيات اتصالية تقدم عدداً من الأفكار الجيدة تجعل الرسالة أكثر إقناعاً للجمهور المتلقي. 
وتؤكد هذه الاستراتيجيات على أهمية بناء الرسائل الاتصالية على أسس نظرية ونماذج إقناعية تم 
اختبارها في دراسات عديدة وفي سياقات اجتماعية مختلفة. من جانب اخر تعتبر هذه الاستراتيجيات 
الجمهور المستهدف هو محور الرسائل الاتصالية في برامج الاتصال الحكوميء. ومن ثم فإن مخاطبة 
رغبات وحاجات ودوافع هذا الجمهور يضمن الحد الأدنى من النجاح لبرنامج الاتصال. إن فهم كيف 
يفكر الجمهور المستهدف ورماذا يفكر بهذه الطريقة: يمكن أن يعظم بدرجة كبيرة من قدرة مخطط 
العملية الاتصالية على بناء علاقات ايجابية مع هذه الجماهير وكسب ثقتها من خلال التحديد 
الدقيق للاستراتيجيات التي تبدومن وجهة نظرهم مناسبة وصادقة ومقنعة. 


نظرية الحوار 
112017[7' عتاع 101210: 


يعود مفهوم الحوار إلى قيام المنظمة بالاتصال بجماهيرها الأساسية لمناقشة القضايا المختلفة. وتعد 
هذه النظرية تطويراً للنموذج الرابع من نماذج جيمس جورنج التي توضح طبيعة ممارسة العلاقات 
العامة في المنظمات المختلفة. وقد دعم مفهوم الحوار في أدبيات الاتصال الحكومي مجموعة من 
التطورات منها: 


-- 


التحول من التركيز على إدارة الاتصال (122128612626 اه 6دءنتصتاستحدمء) إلى إدارة العلاقات (درنطقطم0هاء1 
6136 والتأكيد على الاتصال كأداة للتفاوض حول العلاقات بين منظمة ما وجماهيرها 
(1996 ,تعتاوهه؟؟). 


ييه 


التحولات الرقمية في مجال الاتصال والاعلام من ظهور الانترنت إلى انتشار وسائل التواصل الاجتماعي. 
فأصبح لكافة المنظمات والدوائر والهيئات مواقعها الإلكترونية وحساباتها على كافة وسائل التواصل 
الاجتماعيء التي يمكنها إدارة مضامينها وتحديثه على مدار الساعة, وهو ما يدعم قدرة كافة ا منظمات 
والهيئات على بناء وإدارة قنوات حوار مستمر مع فئات الجمهور المختلفة. 


يبه 
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إلى تدعيم هويتها وبناء صورتها وإدارة سمعتهاء وهو ما يتطلب التواصل المستمر مع فئات الجمهور 


وتتضمن نظرية الحوار خمسة مبادئ أساسية هي: التبادلية» والتواصلء والتقمص. والمخاطرة: والالتزام 
(2002 زنهاتزة1' ءة غمعك1). وفيما يلي توضيح لهذه المبادئ: 


تشير التبادلية إلى التسليم بأن المنظمات وجماهيرها مرتبطان ببعضهما ارتباط وثيقء وتتصف 
التبلالية بما يعرف بالتوجيه التعاوني 0116481052 0011250012156).: وبروح المساواة المتبادلة بين 
امنظمة وجماهيرها. وتتضمن التبادلية: 


- التعاون 00113002]102: فالحوار يختلف عن المساومة: فالأفراد المشتركون في الحوار يكون لهم 
توجهاتهم ومواقفهم التي يدافعون عنها بقوة. فالحوار يتعلق بفهم مواقف الآخرين وكيفية وصولهم 
إلى هذه ا مواقف. ويجب تقبل واقع 1677[ه) الأطراف المشتركون في الحوار؛ لأن هذا الواقع يمثل رؤى 
وبناء اجتماعي مرتبط بكل طرف. وقد أصبح تحقيق التعاون بين المنظمة وجماهيرها أحد مجالات 
بحوث الاتصال الحكومي المهمة لأنه يقدم إطار عمل يجعل الاتصال الحكومي أكثر مهنية. ويساعد 
ا منظمات على تحقيق مصالحها. 


- روح المساواة 6ذل2ناوء 21 نادم 06 غتزم5: يجب على كل طرف في الحوار أن ينظر إلى الأطراف الأخرى 
على أنهم أشخاص وليسوا أشياء. ويجب تجنب ممارسة السلطة والسيادة في الحواره وعلى كل طرف 
أن يشعر بالحرية في مناقشة أي قضية دون التقليل من شأنه. 


يعني التواصل من وجهة نظر المنظمة وجوب استشارة الجماهير في القضايا التي تهمهم, ومن وجهة 
نظر الجمهور يشير إلى استعداد الجمهور وقدرته على تجميع مطالبه ومصالحه وتقدمها للمنظمة. 
ويمكن تحقيق التواصل من خلال ثلاث أساليب هي. 


- الفورية: وتعني قيام المشاركون في الحوار بالتواصل الفوري للناقشة القضايا المثارة قبل اتخاذ أي قرار بشأنها. 


- التواصل الزمني 11057 021م1612: فالحوار يتضمن فهما لماضي وحاضر كل المشاركين فيه. ويؤكد على 
لق 0 تمك 9 . لهم. 


- الانخراط 82828612626: ويعني الانخراط الفعلي في الحوار وعدم الاكتفاء بالاستماع لما يقال. ويكون 
المستوى الأدنى في اشتراك الاتصال الحكومي في الحوار هو أخذ احتياجات الجماهير بعين الاعتبان وأما 
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المستوى الأعلى فيشير إلى قيام المنظمة ببناء علاقات استراتيجية مع مجتمعاتهاء وفهم المواقف الدولية 
وغير الثقافية والتعاطي معها. 


يعزي التقمص إلى مناخ الثقة والدعم الذي توفره المنظمة لنجاح الحوار وأخذ مصالح وحاجات 
الجماهير بعين الاعتبار وتدعيم هذه المصالح, أي تقمص ال منظمة لدور الجمهور, ويتضمن التقمص: 
التدعيم 5وعم0:0156مم5: فالحوار يتضمن خلق مناخ يشجع الآخرين على المشاركة فيه. وتوفير 
الفرصة لهم للمشاركة. فالحوار يكون مفتوحاً للجميع: ويتم في مكان يسهل الدخول إليه وتتوفر فيه 
كل ال مواد الإعلامية. ويبذل فيه جهد لتحقيق التفاهم المتباذل. 


التوجه الاجتماعي 0 21<ناحتحورون: ويعني بحرص المنظمة على تدعيم وتطوير المجتمع المحلي. 


التأكيد 0 ويعني الاستماع للرأي الآخر والتسليم به وتأكيد أهميته على الرغم من قدرة 


يوضح الباحثون أن الحوار يمثل إشكالية في الاتصال الحكومي لأنه قد يؤدي إلى نتائج غير متوقعة. 
مع ذلك فيجب على المنظمة أن تخاطر بالدخول في حوار متواصل مع جمهورها لأنه يحقق أهداف 
الملنظمة الاستراتيجية. وتقبل ا مخاطر يخلق درجة من الفهم امشترك بين ا طنظمة والجمهور تقلل 
حالة عدم التيقن وتزيل سوء الفهم. وقد ينتج عن المخاطرة: 


القابلية للانتقاد بواتلتطهنزعسان؟: فكما توضح النظرية النقدية. تمثل المعلومات سلطة لمن ممتلكهاء 
والحوار يتضمن بالضرورة. مشاركة ال معلومات والرغبات مع الآخرين. وقد يعرض ذلك المنظمة 
لاستغلال هذه ال معلومات ضدهاء ولكن في النهاية يتطلب التكييف مع البيئة درجة من المخاطرة. 


5611625 2661م ك21ةهنا: فيصعب في الحوار التعرف على ردود أفعال الآخرين حتى في حال 
معرفة مواقفهم المسبقة تجاه القضايا المثارة. ومن ثم يكون هناك احتمال لنتائج غير متوقعة يتحتم 
قبولها إذا كانت على أسس موضوعية. 


الاعتراف بوجهات نظر الأطراف المختلفة وآرائهم التى قد تبدو غريبة 5012286 01 1012 1ع مء»11 
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لتطبيق نظرية الحوار يجب الالتزام بتدريب ممارسي الاتصال الحكومي على أسس الحوار وقواعده. 
فالالتزام بالحوار على الرغم من المخاطر التي يمكن أن تنتج عنه ينعكس في فوائد عديدة على 
ا منظمات تتمثل في الحصول على دعم الجمهور. وبناء سمعة جيدة للمنظمة والتقليل من إمكانية 
تدخل أطراف خارجية. ويتضمن الالتزام: 


ا مكاشفة 10 6121 0ن لتحدرون: فيلتزم المشتركون في الحوار بالكشف عن مواقفهم: ويتحقق 
ذلك بتقديم الفوائد المتحققة من الحوار, المتمثلة في بناء علاقة استراتيجية قائمة على الفوائد الذاتية 
لكل طرف. فعندما تتعامل المنظمة بوضوح مع جماهيرها يمكنها أن تصل معهم إلى حلول للمشكلات 
وتحقيق فوائد متبادلة. 


الالتزام بالتفسير 

ده ناماع تم عاص 0غ تمع دسا تسححون: فالحوار يلزم الأظراف بفهم مواقف الآخرين حتى في حالة تعارض 
هذه ال مواقف مع مواقف الطرف الآخر. والوصول إلى تفسير مشترك لمفاهيم الحوار ومضامينه من 
إحدى النتائج الإيجابية. 


ولكن كيف يمكن تطبيق نظرية الحوار في الممارسة اليومية للاتصال الحكومي؟ توجد عدة تكتيكات 
يمكن لإدارات الاتصال الحكومي استخدامها لتطبيق مبادئ نظرية الحوار. وهذه الأساليب هي: 


/ 


/ 


تأهيل ممارسي الاتصال الحكومي على بناء علاقات مع قيادات ال مجتمع: فيجب تصميم برامج 
تدريبية لممارسي الاتصال الحكومي في «مهارات الحوار والتفاوض» على غرار البرامج التدريبية في إدارة 
الصراع وإدارة الأزنمات. ومن المهارات التي يجب توفرها في الممارسين مهارة الاستماع. والقدرة على وضع 
القضايا المثارة في أطر وسياقات محلية وقومية ودولية» والقدرة على تحديد أرضية مشتركة للأطراف 
المشاركة لبدء الحوار. وكذلك القدرة على التفكير في الأهداف طويلة الأجل بدلاً من التركز على الأهداف 
القصيرة وطرح هذه الأهداف في الحوار. وتحديد الأفراد والجماعات ذات التوجهات المعارضة والتي لها 
وجهات نظر متباينة عن توجهات المنظمة. كل هذه ال مهارات يمكن استخدامها في بناء علاقات مع 
وسائل الإعلام وقادة المجتمع المحلي. (2001 ,مله اه تعتمانوة1') 


بناء علاقات حوار من خلال وسائل الاتصال الحديثة: يمكن للمنظمات أن تدعم التزامها بالحوارء 
وتقوية علاقاتها بالجماهير الأساسية من خلال وسائل الاتصال الحديثة. وتعد الإنترنت ووسائل التواصل 
الاجتماعي أهم هذه الوسائل. فيمكن من خلالها استخدام البريد الإلكتروني والموقع الالكتروني للمنظمة 
(2001 أهعك1) وحسابات المنظمة على وسائل التواصل الاجتماعي مثل الفيسبوك وإنستغرام وتويتر 
وسناب شات وغيرها. وهذه الوسائط تساعد في بناء حوار مع الجماهير وتحقق البعد الشخصي في 
الاتصال. وتمتلك هذه الوسائط ميزات مهمة مثل دمج النص والصوت والصورة والحركة والتفاعل 
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الفوري في مجموعة واحدة, وعلى ذلك يمكن استخدامها في الاتصال المباشر مع الجماهير من خلال 
النقاش الفوري ورجع الأثر الفوري وإمكانية التعليق وإبداء الرأيء وتعد هذه الوسائط أيضاً مصدراً 
مهماً للمعلومات للمنظمة من خلال توظيفها في إجراء البحوث. 
الحوار كاستراتيجية: 
يوجد تثمة اتفاق بين الباحثين على أن الحوار يسهم بدرجة كبيرة في صياغة استراتيجية المؤسسة 
وفي تحقيق أهدافها. فباحثو الإدارة يرون أن الحوار والتفاعل المستمر بين مديري الإدارات المختلفة في 
مؤسسة ما يحدد بدرجة كبيرة نتائج استراتيجية هذه المؤسسة. وأن فاعلية عملية اتخاذ القرارات 
تتوقف على مستوى الحوار بين قيادات المؤسسة:. وأن الاتصال يلعب دوراً أساسياً في تفعيل آليات 
الحوار بين المستويات الإدارية بما يجعل كافة العاملين يسهمون في تحقيق أهداف المؤسسة. 


ويقدم مجموعة من الباحثين نموذجاً يحدد ثلاثة مرتكزات أساسية لتفعيل الحوار في المؤسسة, 
وكل منها يجيب عن سؤال محدد. وهذه المرتكزات هي: هدف القرار (ما القرار التي تسعى 
المؤسسة لتحقيقه من الحوار؟)» ونمط الاتصال (ما الكيفية التي يجرى بها الحوار لتحقيق الهدف). 
ودور القيادة (من الشخص أو الفريق الذي يسهل عملية إجراء الحوار؟) ويوضح الشكل التالي (4) 
مرتكزات الحور. (2018 ,مصهدلع101' ,2018 مله أء مستمعتنتاه8 ). 


نمط الاتصال 


6 0 ار 0 
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وهذه الأمس ليست تراتبية:» بمعنى أنها يجب أن تؤخذ كلها بعين الاعتبار بذات الوقت عند 
إجراء الحوار للوصول لنتائج فاعلة لتحقق أهداف المنظمة. فبالنسبة لهدف القرار «الأماس الأول» 
نجد أن ال مدير عندما ينخرط ويشارك في الحوار يكون لديه هدف في ذهنه مثل إقناع شخص آخر 
بالقيام بعمل محدد. أو الوصول لأفكار جديدة: أو الحصول على معلوماتء أو فهم موقف معقد. أو 
غيرها من القضايا. وفي سبيل تحقيق هذا الهدف تكون الوسيلة هي «مط وأسلوب التواصل» بين 
المتحاورينء وهذا هو «الأماس الثاني». فكل قضية تحتاج لنمط اتصال مناسب. وكل نمط أو مدخل 
للاتصال يحتاج إلى «مهمة قيادية» ممكنها قيادة هذا التواصل بشفافية وعقلانية وإقناع. وهذا هو 
«الأساس الثالث». 


وبالتالي يمكن القول إن هذه الأسس الثلاثة تكمل بعضها بعضاً فكل حوار يكون له هدف محدد. 
وهو ما يتطلب نمط وأسلوب الاتصال المناسبء وأيضاً القيادة أو فريق العمل الذي يمكنه قيادة 


الحوار لتحقيق الهدف منه. كل من هذه الأسس تؤثر على طبيعة الحوار ومستواه. ويوضح الجدول 
التالي (4) أسس الحوار السياسيء والاستراتيجيء والتكتيكي. 


انكام بناء التحالفات 3230 كافة الموارد نشر الإجراءات 


نمط الاتصال تمهيدي - إعلامي جدلي -نقدي أداتي -فني 


دور القيادة رمز من القيادات 0 منسق 


1 





وما يهمنا هنا في الاتصال الحكومي هو نمط الاتصال وفق طبيعة ومضمون الحوار.ء فكما أوضحنا 
سلفاً يختلف نمط الاتصال المستخدم باختلاف الهدف من الحوار والقضايا التي يتم مناقشتها. 
ويوضح الحدول التالي (5) نمط الاتصال وفق طبيعة الحوار والهدف منه. 








0 


0 التركيز على القيم ا‎ ٠ 


والمصالح 


التركيز على ا مواطنين 

والأفكار تقديم 20 
وسيناريوهات 

عرض رؤية وتوجهات 

القائد 


غير رسمي 


سرف 


الآلية والمكان فرد-إلى -فرد 


خارج المكتب ويأخذ 


تأثيري ذكاء > قادل 


ال 1 كه ومناقشة 


جدول (5) نمط الاتصال وفق طبيعة الحوار والهدف منه 
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٠‏ فعاليات - لقاءات فريق 


ا > رةه داخلي 


تربوي 


سرد قصصي 
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ولعل النموذج السابق تقدمه يشير إلى النقاط التالية: 

/ يعتمد الاتصال الحكومي الفعّال الحوار كاستراتيجية أساسية في تحقيق أهداف الدائرة أو الهيئة. 
/ يتم هذا الحوار في كافة ا مستويات الإدارية: الإدارة العلياء الإدارة الوسطىء الإدارة الفنية. 

/ هدف هذا الحوار والغاية منه تحدد نمط الاتصال الحكومي المناسب له ودور القيادة في تنفيذه. 


/ يجب تدريب ممارسي الاتصال الحكومي في كافة المستويات الإدارية على مهارات الحوار والتفاوض 
وآلية إجرائه وكيفية تنفيذ مخرجاته. 


يوجد نمة اتفاق بين باحثي الاتصال الحكومي على أهمية الجمهور الداخلي في المنظمات المختلفة 
باعتباره جزءاً من بناء المنظمة. فما تريده المنظمة من العاملين فيها هو الأداء المتميز لمهام 
العملء والولاء للمنظمة والالتزام بقوانينها ولوائح وإجراءات العمل فيها. أما الموظف فهو يريد 
من المنظمة الحصول على راتبه في موعده. وأن يكون لدى المنظمة القواعد واللوائح التي تمنحه 
مكافأة مالية نظير تميزه في عمله وأن يكون هناك معايير موضوعية للثواب والعقاب وللترقي في 
ا مستويات الإدارية. 


وأصبح هناك توجه جديد في العلاقة بين المنظمات وجمهورها الداخلي. هذا التوجه يسير فيما يعرف 
بانخراط المنظمات المختلفة في جوائز التميز المؤسسي. فالمنظمات تعيش اليوم في ظل بيئة تنافسية, 
وهو ما يجعلها تحرص على بناء صورتها الذهنية لدى كل من جمهورها الداخلي والخارجي. ومن 
شروط التقدم لهذه الجوائز قيام المنظمات المختلفة بإجراء بحوث مسحية على جمهورها الداخلي 
لتحديد درجة الرضا الوظيفي لديهم. ويعرف الرضا الوظيفي بأنه القوة اللازمة للشخص للقيام 
بعمله على أعلى مستويات الأداءء والفرد الذي يكون لديه ذلك الرضا تكون لديه مشاعر وتصرفات 
ايجابية نحو العمل بما يسمح بتحقيق طموحاته. 


وإذا كان الرضا الوظيفي يرتبط إيجابياً بدرجة الأداءء فإن العديد من الدراسات تشير إلى أن درجة عدم 
الرضا الوظيفي لها آثار سلبية أيضاً منهاء؛ عدم حب الفرد لعمله. واميل للغياب. وعدم الالتزام 
بالمواعيد. وكراهية العمل لدرجة تجعله يترك ذلك العمل أو يحيل نفسه إلى المعاش مبكراً كما أن 
الأفراد الذين يعملون في وظائف أو يعيشون في ظروف غير راضيين عنها هم الأكثر تعرضا للحوادث, 
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فعدم التركيز أو عدم الانتباه هي عادة سيئة وغير آمنة ترجع إلى عدم الرضا عن العملء وعادة 


وقد أوضحت دراسات عديدة أهمية دور الاتصال الحكومي مع هذا الجمهور وانعكاس ذلك على 
درجة ولائه للمنظمة. والتزامه بسياساتهاء ففي دراسة أجريت على 253 موظف في مؤسسات مختلفة 
في الولايات المتحدة أكد جوردن وإنفانت (1991 عاصكمة :8 د:60). على أهمية دور الاتصال الحكومي 
داغل اللنظبة وقدرقه عمال تجميخ مضالح العامكين وتقديم الفرصة لهم للتبير عن آرائيم تهاة 
المنظمة وسياساتها. وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة قوية بين الاتصال المستمر والمتبادل بين الإدارة 
العليا والعاملين من جانب. والالتزام الوظيفي نحو ال منظمة وتقديم الدعم لها من جانب آخر. 


وتوصل ألن (1992 ,41162) للنتيجة نفسها في دراسة أجراها على 224 من العاملين في الجامعات 
الأمريكية,. فوجد علاقة قوية يبن الاتصال المستمر والمتبادل بين الإدارة العليا والعاملين من جانب» 
والالتزام الوظيفي نحو المنظمة وتقديم الدعم لها من جانب آخر. 


تشير الدراسات إلى أهمية الاتصال الداخلي في تحقيق أهداف المؤسسة وبناء هويتها وإدارة سمعتهاء 
(2011 ,رطقده[ ع8 0:62[ ,2014 ,وعع1100-دمناندم0) وتكمن أهمية برامج الاتصال الحكومي الداخلي 


- رفع مستوى الأداء: فمن المتوقع أن يقوم العاملون في المستويات الإدارية المختلفة بأداء مهامهم بفاعلية 
أكثر إذا كان لديهم رؤية واضحة لطبيعة وظيفتهم وال مهام المطلوبة منهم ويدركون كيفية القيام بها 
ومن يمكنهم رفع تقاريرهم. 


- الحفاظ على ولاء العاملين: فوعي الموظف بأهمية دوره في المنظمة وشعوره بالاستقرار الوظيفي يخلق 
لديه درجة من الولاء للمكان عمله ويزيد من ارتباطه بال منظمة. 


- تحقيق الترابط والانسجام بين المستويات الإدارية المختلفة: فتدفق الاتصال الأفقي بين المستويات 
الإدارية يسهم في تفعيل جهود تحقيق الأهداف. ويقلل من تداخل الاختصاصات والمهام, ويزيد من 
التواصل الرسمي وغير الرسمي بين العاملين في هذه المستويات. 


- تقليل نسبة التسرب الوظيفي: فشعور الموظف أن هناك مميزات أخرى في المنظمة يستفيد منها 
بخلاف العائد المادي يجعله يفكر كثيراً قبل ترك المنظمة. وترتبط هذه المزايا ببيئة العمل الإنسانية 
ونمط القيادة والبرامج الاجتماعية التي تنظمها العلاقات العامة وبرامج المسؤولية الاجتماعية تجاه أسر 
العاملين وأبنائهم. 
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تفعيل دور الموظف في بناء سمعة ال منظمة: فقيام العلاقات العامة والاتصال المؤسسي بتعليم وإعلام 
واقناع العاملين بسياسات المنظمة وقياداتها ومنتجاتها وخدماتها يجعل كل منهم قائماً بالاتصال بالنيابة 
عن المنظمة» فهؤلاء العاملون عادة ما يمثلون كل فئات المجتمع ويقع على عاتقهم دوراً مهماً في تدعيم 
صورة المنظمة. 


تدعيم روح الفريق: فمن خلال دراسة آراء وتطلعات وسمات الجمهور الداخلي يمكن للعلاقات العامة 
والاتصال المؤسسي التعرف على المهارات الفردية للعاملينء وبالتالي يممكن تشكيل فرق العمل المتجانسة, 
والتي أصبحت إحدى سمات الأداء المتميز في منظمات الأعمال. 


- تدعيم موقف المنظمة أثناء الأزمات: دور العلاقات العامة والاتصال المؤسسي في النقاط السابقة يجعل 
العاملون يساندون المنظمة عند مواجهتها لأزمة ما. فأثناء الأزمة تحتاج المنظمات لتكاتف موظفيها 
وأن يقوموا بأداء مهامهم على مدار الساعة ويحافظوا على سرية إجراءات العملء وهذا كله يتطلب 
درجة من الولاء والالتزام من قبل العاملين. 
ويمكن القول أن إحدى الاستراتيجيات المناسبة للتعامل مع الجمهور الداخلي من العاملين هو تطبيق 
الاتصال المتوازن في اتجاهينء. فهذا النموذج يسمح بوجود اتصال متبادل ومستمر بين الإدارة العليا 
والعاملينء ويمكنهم من التعبير عن آرائهم في مخرجات المنظمة وسياساتهاء ويمكنهم من المشاركة 
في صنع القرارء ويحقق التفاهم المتبادل وال مصلحة المشتركة بينهم. وهذا بدوره ينعكس على قبول 
العاملين لسياسات المنظمة والتزامهم تجاهها ورضاهم عنهاء وكذلك تطبيق استراتيجية الحوار في كافة 
المستويات الإدارية التي تم شرحها سلفاً. 


أسئلة للمناقشة: 


1. ما أهم التكتيكات المستخدمة في استراتيجية الاعلام في رسائل الاتصال الحكومي؟ 


2 هل يمكن لخططي حملات الاتصال الحكومي التركيز على الاستراتيجيات المنطقية أو الاستراتيجيات 
الوجدانية فقطهء ولماذا؟ 


3. ما أهمية تطبيق مبادئ نظرية الحوار في تحقيق أهداف حملات الاتصال الحكومي؟ 


4. اشرح أهمية برامج الاتصال الداخلي في الدوائر والهيئات الحكومية المختلفة. 
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ارد السرييه 


تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية: 


مع نهاية هذه الوحدة التعليمية, يكون الطالب قادراً على أن: 





تخطيط حملات الاتصال 
الحكومي 
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يهتم الاتصال الحكومي بعمليات التخطيط لأنشصطته وبرامجه المختلفة. لذلك تعتمد الحملات 
الاتصالية في المجال الحكومي على معايير وخطوات محدده لتخطيط عناصرهاء تحقيقاً للهدف من 
الحملة» ويمكن للاتصال الحكومي تنفيذ العديد من الحملات في مختلف المجالات وفقاً للقضايا التي 
تهم المجتمع أو للوظائف التي تؤديها المؤسسات الحكومية: ويناقش الفصل مراحل إعداد وتخطيط 
وتنفيذ هذه الحملات. كما يستعرض مفهوم المبادرات الحكومية وكيفية تفعيله. 


مفهوم تخطيط الحملة: 


اتباعها عند الإعداد لتنفيذ برنامج اتصالي بغرض تحقيق أهداف مرتبطة بالتأثير في معارف واتجاهات 
وسلوكيات الجمهور. مع مراعاة المتغيرات المؤسسية والاجتماعية والثقافية. وطبيعة ال موضوع أو القضية 


وتعرف أيضاً بأنها: الجهود والأنشطة الاتصالية المخططة التي تستهدف تحقيق أهداف معرفية 
واتجاهية وسلوكية من خلال رسائل اتصالية تحتوي على مضمون يتم إعداده وتنفيذه وفقاً لأماليب 
إبداعية متعددة. وتستخدم وسائل الاتصال المباشرة والجماهيرية للوصول إلى الجمهور ا مستهدف. 
كما تعرف بأنها مجموعة من الخطوات المنظمة التي تستهدف تحقيق أهداف ممكن قياس تحققها 
من خلال استخدام وسائل الاتصال المتنوعة وأدوات تفاعليه مع الجمهور المستهدف. وتنبع استراتيجية 
تخطيط الحملة الاتصالية من التوصيف الدقيق لطبيعة القضية أو موضوع الحملة:ء وإيراز أهمية 
تناوله والتعامل معه. وتوضيح الاختيارات الخاصة بالتعامل مع القضية أو ا موضوع. والأدوات والوسائل 
التي يمكن توظيفها في الحملة: ومراحل تنفيذها وأدوات تقييمها. وبصفة عامة تعمل الحملات 
في مجال الاتصال الحكومي على تقديم المعلومات للجمهور حول الخدمات الحكومية: والتعريف 
بالسياسات والبرامج والأنشطة الحكومية: إلى جانب بناء السمعة الطيبة للحكومة ومؤسساتها. 
كلنا.5077.عع 171 7115كك.وعع //:وماغط 


وتمكن الحملات الاتصالية والإعلامية الحكومة ومؤسساتها من تفعيل تواصلها الثنائي مع الجمهور. 
وتحقيق معايير الشفافية وإتاحة المعلوماتء إلى جانب تفعيل قدرتها على مواجهة المشكلات 
المجتمعية المختلفة: وتغيير أو بناء السلوكيات المطلوبة. فضلاً عن إبراز دور الدولة السياسي والاقتصادي 
والاجتماعيء عبر التوظيف الجيد لوسائل الاتصال المتنوعة. خاصة وسائل الاتصال الحديثة التفاعلية. 


حلم .كاعع17ج .710707 / /نوجاغط 
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ترتبط عملية التخطيط بالمحددات التالية: 


/ دراسة شاملة لكل الظروف والمتغيرات المرتبطة بالموضوع أو القضية. 


ا 


تحديد الأهداف ا لمطلوب تحقيقها. 


/ جمع امعلومات الخاصة بال موضوع والجمهور ووسائل الاتصال اللازم استخدامها. 


ا 


وضع الاستراتيجيات الاتصالية الخاصة بالحملة. 


ا 


تحديد الموارد والإمكانيات المطلوبة لتحقيق الأهداف من حيث الموارد البشرية والمادية والفنية. 


ا 


تحديد الفترة الزمنية الخاصة بالحملة ووضع البرامج التنفيذية. 


أهمية تخطيط الحملات الاتصالية والإعلامية: 


تنبع أهمية التخطيط العلمي الجيد للحملات الاتصالية والإعلامية من الفوائد المتحققة من هذا 
التخطيطء التي تتلخص فيما يلي: 


- وجود أساس علمي لوضع أهداف ورسائل الحملة وتنفيذ برامجها. 

- الوصف الدقيق للأهداف وأساليب قياس تحققها. 

- التحديد الواضح لفئات الجمهور المستهدف من الجوانب الدمموغرافية والاجتماعية والنفسية والثقافية. 

- الإدارة الجيدة للإجراءات التنفيذية للحملة وتوقيتاتها. 

- إتاحة عملية التعرف على أوجه القصور في الحملة وتصحيح مسارها. 

وترتبط العديد من حملات الاتصال الحكومية بتغيير سلوكيات الأفراد المعتادة في أمور اجتماعية 


وممارسات حياتية مختلفة. ويرتبط تغيير السلوك بضرورة التحديد الدقيق للمشكلة القائمة 
والسلوكيات المطلوب تغييرهاء. والصعوبات التي تواجه عملية التغيير. وهناك عدد من العوامل التي 
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تساعد في تحقيق استراتيجية التغيير. منها: 


/ إظهار مزايا التغيير في السلوك والعائد الإيجابي من تبنى السلوكيات الجديدة والآثار السلبية الناجمة 
عن عدم التغيير. 


/ دعم ثقة الأفراد في قدرتهم على التغيير وتبنى السلوكيات المطلوبة» ومواجهه مخاوفهم من التغيير. 
/ التأكيد على الدعم المؤسسي والاجتماعي لعملية التغيير. 

/ إظهار النماذج الناجحة التي تبنت عملية التغيير. 

/ الاستمرارية في دعم عملية تغيير السلوك والتأكيد على ناتجها الإيجابي لدعم قرار الأفراد بالتخبير. 


وتستهدف الحملات الاتصالية والإعلامية تغيير الأفكار أو السلوكيات الخاطئة أو تبني الأفكار أو 


/ الأفكار الاجتماعية التي تأخذ شكل المعتقدات والاتجاهات والقيم. 

/ الممارسات الاجتماعية التي تتمثل في السلوكيات الجماعية والتصرفات الفردية. 

/ المنتجات الاجتماعية التي تتمثل في تبني أدوات أو عناصر ملموسة تدعم الممارسات الاجتماعية. 

وهي تراعي خصائص وسمات الجمهور من حيث: 

- الخصائص الاجتماعية الديموغرافية: الطبقة الاجتماعية - الدخل - التعليم - السن - حجم الأسرة. 

- الخصائص النفسية أو السيكولوجية: الصفات الداخلية مثل الاتجاهات - القيم - سمات الشخصية. 

- الخصائص السلوكية: نماذج السلوك - العادات الشرائية - اتخاذ القرار. 

ولذلك تعمل حملات الاتصال الحكومي على مساعدة الجمهور المستهدف على فهم ذاته وعلى 
فهم القيم ولمعايير والمعتقدات الاجتماعية المحيطة به. وكذلك فهم المجتمع المحيط به ومؤسساته. 


وإرشاده إلى الأدوار المجتمعية التي يقوم بها داخل هذا المجتمع. كما تسهم في توجيه الجمهور 
المستهدف لاتخاذ السلوكيات المطلوبة المتوافقة مع احتياجات المجتمع السياسية, والاقتصادية, 
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والاجتماعية: والتسويقية وغيرها. وكذلك توجيهه نحو التفاعل والحوار مع أفراد ومؤسسات المجتمع. 
ويجب على مخططي الحملات الاعلامية الحصول على إجابات عن التساؤلات التالية: 


/ ما الأفكار أو ال ممارسات والسلوكيات الاجتماعية المطلوب تغييرها أو إكسابها للجمهور؟ 
/ ما الفوائد النفسية والاجتماعية والاقتصادية التي يبحث عنها الجمهور؟ 

/ ما العوامل التي تجعل من الفكرة أو الممارسة أو السلوك ملائم للجمهور؟ 

/ ما الأساليب التي يمكن من خلالها إقناع الجمهور بالفكرة أو الممارسة أو السلوك؟ 

/ كيف يمكن مواجهة الأفكار والممارسات وال معتقدات المضادة؟ 


وعليهم أيضاً أن يدركوا ما يلي: 


3-0 


أهمية إدراك الجمهور بوجود مشكلة ما؟ مع ضرورة إلقاء الضوء على هذه المشكلة. 


/ حث الجمهور على إدراك قيمة هذه ا مشكلة وعلى أهمية أو ضرورة إيجاد حل لها. 


ا 


تقديم الحلول اطلانئمة للجمهور. 


ا 


مساعدة الجمهور على القيام بالسلوك ا مطلوب. 


30 


دعم القرار باتخاذ السلوك ا مطلوب والاستمرار في أداء ا ممارسات الصحيحة. 


أنواع الحملات الاتصالية والإعلامية: 

- حملات التأثير في الوعي والمعرفة: هي الحملات التي تقدم للجمهور المعلومات اللازمة حول قضية أو 
موضوع. بهدف إحاطة الجمهور علماً بأهمية هذا الموضوع. وتوفير المعلومات التي تساهم في توعيته 
وإكسابه الخلفية ا معرفية التي تمكنه من الفهم ثم اتخاذ السلوك بعد ذلك. 


- حملات إكساب الجمهور سلوكيات جديدة: وهي الحملات التي تستهدف إقناع الجمهور بالقيام 
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بأعمال وسلوكيات جديدة أو غير تقليدية في مجالات متنوعة كالصحة والبيئة والتعليم وغيرها. وذلك 
بهدف تطوير حياته ومجتمعه. 


- حملات تغيير سلوك قائم: هي حملات تستهدف تغيير سلوكيات قائمة إلى سلوكيات جديدة. وتمثل 
صعوبة تنفيذ هذه الحملات في اعتياد الجمهور أو اقتناعه بالسلوكيات المطلوب تغييرها وتبنيه لها.ء 
وربما مقاومته لأي تغيير أو تطوير. 


- حملات تغيير القيم والمعتقدات: هي حملات تستهدف مواجهة قيم أو معتقدات ثبت خطأها. أو 
تغيرت مع تطور ا لمجتمع: وبشرط أن تكون القيم والمعتقدات الجديدة متوافقة مع القيم العامة 


خطوات تخطيط الحملة الاتصالية: 


يمر تخطيط الحملة الاتصالية والإعلامية بمجموعة من الخطوات تتلخص فيما يلي: 


أولاً مرحلة بناء خطة الحملة: 


تعتمد هذه ال مرحلة على البيانات وال معلومات التي حصل عليها مخططو الحملة من خلال عمليات 
البحث والرصد وتحليل الموقف. وبناء على هذه ال معلومات يقوم مخطط الحملة بتحديد العناصر 
التالئة: 


يقوم مخطط الحملة بتحديد المشكلة أو القضية موضوع الحملة. ووصف أهميتها بالنسبة للجمهور 
وا مجتمع: وأسباب حدوث المشكلة أو الأسباب التي جعلت من القضية محور اهتمام حكومي أو 
مجتمعيء والتداعيات السلبية لعدم التصدي لها أو التعامل مع آثارها. وخلال تلك المرحلة أيضاً 
يقوم المخطط بعمل توصيف دقيق للإيجابيات المترتبة على حل المشكلة أو التعامل مع القضية, 
والسلبيات المترتبة على إهمالهاء إلى جانب عمل توصيف بالفرص المجتمعية المتاحة التي تزيد من 
إمكانية نجاح الحملة: وكذلك العوائق أو التهديدات التي تعوق من نجاح الحملة. مع توضيح 
طبيعة ال معارف أو الاتجاهات أو السلوكيات المطلوب غرسها أو تغييرها لدى الجمهور. 
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يتم في هذه المرحلة تحديد الأهداف المطلوب تحقيقها من خلال الحملة. ويجب مراعاة عدد من 
المبادئ التي يجب مراعاتها عند وضع الأهداف ومنها: 


ألا تكون متعارضة مع بعضها من ناحية» ومع اتجاهات وقيم الجمهور من ناحية أخرى. 
أن تكون واضحة ودقيقة. 

القابلية للمراجعة والتعديل وفقاً لمتطلبات عملية التنفيذ. 

إمكانية التعبير عن مخرجاتها بصورة رقمية. 

أن تحدد الجمهور المستهدف بدقة. 

أن تحدد الفترة الزمنية التي يمكن أن تتحقق الأهداف خلالها. 

توضيح الأهداف الطويلة أو المتوسطة أو القصيرة الأجلء وربطها معاً. 

أن تكون في حدود الإمكانات والموارد المتاحة. 


إمكانية تنفيذها وقياس مدى تحققها. 


ومن أهم الأهداف العامة للحملات الاتصالية والإعلامية: 


امعرفة: وتعني تقديم المعلومات اللازمة للجمهور حول الموضوع أو المشكلة. 


الإقناع: وتعني التأثير في اتجاهات الجمهور نحو الموضوع أو المشكلة. بحيث يكون مستعداً لاتخاذ 
القرار المطلوب. 


اتخاذ القرار والسلوك: وهي المرحلة التي تساعد فيها الحملة الجمهور على اتخاذ القرار المستهدف. 
والقيام بالسلوكيات المطلوبة. 


التأكيد والتثبيت: وهي المرحلة التي يسعى خلالها الجمهور إلى تدعيم قراره بتبني فكرة معينة أو 
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يتوقف تأثير الحملة الإعلامية على دقة تحديد الجمهور المستهدف وتصنيفه مما يساعد على 
الاستغلال الأمثل للإمكانات المادية والبشرية للوصول إلى كافة الفنات بأكثر الوسائل تأثيراً وفى فترات 
زمنية محددة, والوصول إلى قطاعات المجتمع التي لها علاقة بأهداف الحملة الإعلامية. وهناك أسس 
عديدة لتقسيم الجمهور ا مستهدف منها: 


- ال معايير الدموغرافية: وترتبط بعناصر متنوعة منها: السنء والنوع. والديانة؛ والحالة الاجتماعية: واطهنة, 
ومستوى التعليم وغيرها. 


- المعايير الجغرافية: وترتبط با موقع الجغرافي المتواجد فيه الجمهور من حيث كونه ريف أو حضرء مدن 
كبيرة أو صغيرة. وغيرها من السمات التي تحدد المناطق التي يعيش فيها الجمهور. 


- المعايير النفسية الاجتماعية: وترتبط بنمط المعيشة ونمط الشخصية. وكذلك اهتمامات الفرد وأنشطته 
امجتمعية. 


ويجب أيضاً على مخطط الحملة دراسة العناصر التالية: 


يي 


اتجاهات الجماهير ومعتقداتهم لضمان عدم تعارض الفكرة الجديدة أو نمط السلوك المقترح تبنيه. 


3-0 


ثقافة الجمهور وسماته الاجتماعية والجماعات المؤثرة في اتخاذه للقرار. 


ا 


العادات والتقاليد التي تحكم سلوكيات الجمهور المستهدف. 


/ علاقتهم بوسائل الاتصال. 


عد 


مدى الوعي بالمشكلة أو القضية واهتمامهم بها. 


يحدد مخطط الحملة طبيعة السلوك المطلوب تغييره أو السلوك المطلوب إكسابه للجمهورء إلى جانب 
تحديد الفوائد المباشرة وغير المباشرة التي ستعود على الفرد عند قيامه بالسلوك المطلوب. كما 
يحدد مخطط الحملة نقاط المعارضة المتوقعة للسلوك المطلوب. سواء المرتبطة بالعادات والتقاليد 
أو الخبرات السابقة للفرد. أو تأثير جماعات مجتمعية أو فئات ينتمي إليها على أفكاره وسلوكياته. 
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يقوم مخطط الحملة بدراسة وتقييم وسائل الاتصال والإعلام التي سيتم استخدامها في الحملة 
للوصول إلى القطاعات والفتات المستهدفة. وذلك من حيث: 


ملاءمة الوسيلة لطبيعة الفكرة ا مطروحة. 

- مدى توافق سمات جمهور الوسيلة مع سمات الجمهور ال مستهدف من الحملة. 
- تكلفة استخدام كل وسيلة وملاتمتها لميزانية الحملة. 

:قزرا كل ونبيلة وقدركيا عان الوصو دوواد 

« القصائض الإقاجية لكل وسيلة. 


ثانياً مرحلة تنفيذ الخطة 


ترتبط هذه المرحلة بصياغة استراتيجية الحملة ويتم فيها: 


- الفكرة الرئيسية 

- الأفكار الفرعية 

- كم ونوع ا لعلومات 

- أسلوب تقديم الرسالة للجمهور 

- تحرير الرسالة 

وترتبط أسس صياغة الرسالة الاتصالية في الحملات الاتصالية بالمحددات التالية: 

- الانقرائية: ويقصد بها نفاذ الرسالة إلى المستقبل بسرعة وسهولة مع القدرة على تذكر محتواها. 


- الانسيابية: أي تداعي الأفكار في الرسالة بانسياب طبيعي دون وجود فجوة في أجزائها أو عدم الترابط 
المنطقي في الأفكار. 


- الرشاقة: وهي تناول الموضوع مباشرة وبشكل محدد والوصول إلى النقطة المرادة بأقصر طريق ممكن. 


- الوضوح: لكي يتحقق هذا العامل ينبغي توافر الآني: 
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استخدام كلمات ذات معنى واضح ومحدد. 

تأكيد المعنى بكلمات أخرى. 

تقديم الأمثلة التي توضح المعنى. 

استخدام المقارنات التي تساعد على الوضوح. 

التلوين وعدم السير على وتيرة واحدة. الأمر الذي يبعث على الملل. 


وتتحدد أهم خصائص رسالة الاتصال ال مستخدمة في مجال الحملات الاتصالية في العناصر التالية: 


جذب الانتباه: يجب أن تتضمن الرسالة على العناصر التي تؤدي إلى تشويق المتلقي وجذب انتباهه 
حتى يتابع الرسالة ويتعرف على مضمونها. فالفرد يتعرض للعديد من الرسائل وبالتالي هناك عدد 
محدود من تلك الرسائل سوف يجذب انتباهه وعدد أقل هو الذي سيؤثر عليه. 


مراعاة مصالح المتلقي: لابد أن تحتوي الرسالة على ما يؤكد اهتمامها بمصالح المتلقى فالناس تتعلق 
بالفكرة أو الرأي الذي يرتبط بآمالهم وتطلعاتهم ورغباتهم. 


احترام المتلقي وعقيدته: ينبغي أن تخلو رسالة الاتصال من أي مضمون يعد تهجماً على المتلقى أو 
انتقاصاً من قدرته فالاحترام والتقدير يقرب بين طرفي عملية الاتصال. والقائم بالاتصال إذا اشتملت 
رسالته على إيذاء أو تجريح باعد بينه وبين المتلقي وفقد عنصراً هاماً من عناصر عملية الاتصال. 


اشتمال الرسالة على نقاط تلاقي بين القائم بالاتصال والمتلقي: ينبغي أن يبحث القائم بالاتصال عما 
يجمع بينه وبين المتلقي ويحاول التركيز عليه وهو ما يسمى بالخبرة المشتركة بين ال مرسل والمستقبل. 
فأساس العملية الاتصالية تحقيق العمومية أو الشيوع وهو مالا يتم إلا إذا تحقق حد أدنى من التداخل 
بين مجال خبرة المرسل والمستقبل. و إذا لم تتوفر هذه الخبرة المشتركة لا يمكن حدوث الاتصال وبالتالى 
على المرسل ألا يقدم فى رسالته أفكار وحقائق وأمثلة إلا إذا كان على يقين من قدرة المتلقي على فهمها 
واستيعابها وقصور مدلولاتها. 


صياغة الرسالة بلغة المتلقي: اللغة وسيلة تعبير الإنسان وهي مجموعة الرموز أو الأصوات أو الحركات 
التي تحمل معاني معينة تساعد الإنسان على نقل أفكاره. ومن العناصر المؤدية إلى نجاح عملية 
الاتصال أن تكون الرسالة بلغة المتلقى. وفي ا لمقابلء فإن من عوائق الاتصال استعمال الرسالة لكلمات 
وعبارات غريبة غير معروفة بالنسبة للجمهور. لذا لابد من مراعاة ما يلى: 


يجب أن تحمل الكلمات والعبارات المعنى ذاته لدى المرسل والمتلقي. 
أن تكون الرسالة مرتكزة على الخبرة المشتركة. 
أن الجماهير المختلفة ربما تحتاج إلى كلمات مختلفة. 
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اشتمال الرسالة على أدلة تزيد فاعليتها: 


تقديم أدلة من كتب ووثائق تحظى بالقدسية عند المتلقي. 
تقديم أدلة مستجدة من آراء قادة الرأي. 

الاستشهاد بنتائج البحوث والدراسات. 

الاعتماد على الحقائق التاريخية. 


إن الهدف من عملية تقييم الوسائل الإعلامية المتاحة في مرحلة التخطيط هو اختيار وسائل الاتصال 
التي تحمل الرسالة الإعلامية بطريقة فعالة إلى الجمهور المستهدف خلال فترة زمنية معينة وفى حدود 
المخصصات امالية المحددة. ويجب أن يراعى عند اختيار الوسائل الإعلامية أن تحقق الاعتبارات التالية: 


اختيار أنسب الوسائل التي تصل للجمهور المستهدف. 

اختيار الوسائل المناسبة للأهداف الموضوعة التي تساعد في توصيل الرسالة بطريقة أكثر فعالية. 
اختيار الوسائل التي تتناسب مع الإمكانات المادية المتاحة وفى ضوء الميزانيات المحددة للحملة. 
اختيار الوسائل المتاحة والمتوفرة في السوق التي تستهدف مخاطبة الجمهور المستهدف. 
الوسائل التي سوف يستخدمها القائم بالاتصال للوصول للجمهور المستهدف. 

أنسب وسيلة للوصول لكل فئة من فئات الجمهور. 

معدل تكرار الرسالة في كل وسيلة. 

أشكال تقديم الرسالة في كل وسيلة. 

إنتاج المواد الإعلامية المستخدمة في الحملة. 


تختلف الميزانية المقررة لتنفيذ الحملة وفقاً لإمكانيات كل جهة والموازنة الخاصة بهاء ويجب على مخطط 
الحملة مراعاة التكاليف الثابتة للحملة والمتمثلة في تكاليف إنتاج موادها الإعلامية. والتكاليف المتغيرة 
المرتبطة بتكاليف نشر وعرض هذه المواد أو تكاليف تنظيم المبادرات والأحداث المصاحبة للحملة. 


ثالقاً مرحلة تقييم الحملة: 
تهدف هذه المرحلة إلى قياس مدى فاعلية الحملة الاتصالية وما حققته من تأثيسر. وذلك من خلال 
تقييم العناصر التالية: 


الأهداف التي استطاعت الحملة تحقيقها. 
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- الاستراتيجيات التي اتبعت في تنفيذ الحملة وقدرتها على تحقيق النتائج. 
- ملائمة الميزانية المصروفة للنتائج المتحققة. 


ويتم قياس فاعلية الحملة من خلال الطرق التالية: 


- درجة التغطية الجماهيرية: من حيث حجم الجمهور الذي وصلت إليه الرسالة. وما هي النسبة التى 
يمثلها من حجم الجمهور ككل. 


- درجة الاستجابة الجماهيرية: من حيث قدرة محتوى الرسالة الاتصالية على التأثير في الجمهور. 


الرسائل الاتصالية للحملة. من حيث قدرة شكل ومحتوى الرسالة على جذب انتباه واهتمام الجمهور 
المستدفء وفاعلية نقلها للمعلومات والأفكار المخطط نشرها بين الجمهور. وكذلك مدى نجاحها في 
إقناع الجمهور بتبني اتجاهات أو سلوكيات معينة. 


وسائل الاتصال والتفاعل المستخدمة للحملة. من حيث قدرة هذه الوسائل على نقل المحتوى. 
وملائمتها لطبيعة الجمهور. وكذلك فاعلية توظيف المواد الاتصالية والإعلامية من خلالها من حيث 
جودة الإنتاج وطريقة العرض والتقديم. وتوقيتات تنفيذ الحملة من خلال هذه الوسائل. 


- القائم بالاتصال في الحملة. من حيث قدرته على التعبير عن أفكار الحملة. ومدى قبول وتصديق 
الجمهور له. 


- تحقق أهداف الحملة. وهو الغرض الأساسي من تقييم فاعلية حملات الاتصالء حيث يتم رصد مدى 
التغير الذي حدث في أفكار أو اتجاهات أو سلوكيات الجمهور خلال أو بعد الحملة ومقارنة ذلك 
بالبيانات والمعلومات الأولية التي تم رصدها قبل التنفيذ. 


المبادرات الحكومية: 


تعرف المبادرة بأنها حدث أو نشاط تقوم به المنظمة لدفع الجمهور والمتعاملين إلى التفاعل مع 
قضية معينة. وتمثل المبادرات أحد الأنشطة الاتصالية التي تتمكن من خلالها أي منظمة من طرح 
موضوعات تهم المنظمة أو المجتمع. وتساهم في دفع الجمهور للقيام بسلوكيات معينة أو تبني 
مواقف مجتمعية تتفق مع استراتيجيات ا منظمة الحكومية أو الدولة بصفة عامة. 
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أهمية المبادرات الحكومية: 

/ تعزيز التفاعل بين الحكومة ومنظماتها وبين الجماهير ذات العلاقة. 

/ كسب التأييد المجتمعي للقضايا الاجتماعية والتنموية. 

/ دعم الفعاليات والأنشطة الهادفة إلى تعريف الجماهير المعنية بالموضوع أو القضية. 

/ رفع معدلات تغطية وسائل الإعلام للفعاليات الحكومية وللقضايا المرتبطة بهذه المبادرات. 

أنواع المبادرات الحكومية: 

فسن ميادزات تتبنى موشوعات تهتم 3575 الدولة خلال فترة زمنية معينة. وترتبط برؤية الدولة 


ا مخطط لتحقيقها. حيث تمثل هذه المبادرات أحد أوجه التنسيق بين ال منظمات الحكومية وتعكس 
التزام المنظمة بسياسات الدولة. 


وهي مبادرات تنفذها ال منظمة الحكومية بهدف التعريف والتوعية بأنشصتها وخدماتهاء كما أنها 
تعكس دوراً مجتمعياً للمنظمة» وترتبط هذه المبادرات أيضاً بالحملات الاتصالية التي تنفذها المنظمة 
سواء ذات الأهداف المعلوماتية أو الإقناعية أو السلوكية. 


وهي مبادرات تعكس البعد الدولي لعمل واهتمامات المنظمة الحكومية. من خلال التوافق مع 
مبادرات عالطية أو حملات تنفذها منظمات دولية وتهدف إلى تحسين ظروف المعيشة وتحقيق جودة 
الحياة والصحة والبيئة وغيرها حول العام. 

التفاعل مع الجمهور عبر المبادرات الحكومية: 


تهدف المبادرات الحكومية في الأساس إلى كسب تفاعل الجمهور مع موضوع أو قضية المبادرة ويمكن 
تحقيق ذلك من خلال مايلي: 


/ التحديد والوصف الدقيق للجمهور ا مستهدف من امبادرة. 
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/ التنسيق مع وسائل الإعلام لتقديم الطبادرة وتغطية فعالياتها والحديث عنها. 

/ تنظيم الفعاليات المصاحبة كا معارض والزيارات والأحداث الخاصة. 

/ إطلاق فعاليات جاذبة للجمهور كالمسابقات. 

/ إنتاج مواد إعلامية مصاحبة للمبادرة كالأفلام القصيرة والمطبوعات المعلوماتية والإرشادية. 


/ توظيف وسائل الاتصال الحديثة كا موقع الإلكتروني للمنظمة وتطبيقها الإلكتروني وحساباتها الرسمية 
على مواقع التواصل الاجتماعي للتعريف بالمبادرة وتفعيل التواصل مع الجمهور حولها. 


محددات اختيار موضوع امبادرة: 
يجب على المنظمة الحكومية اختيار موضوع المبادرة بشكل جيد. حتى يمكن تنفيذ فعالياتها بدقة 


وكفاءة. وكذلك حتى يمكن الحصول على كسب اهتمام الجمهور بها. ويمكن اختيار موضوع المبادرة 
من خلال المحددات التالية: 


يب 


أن تتوافق المبادرة مع استراتيجية الدولة. 


3-0 


أن تتوافق المبادرة مع رؤية ورسالة المنظمة. 


ا 


أن تتناول المبادرة موضوع يهم الجمهور ويعكس احتياجاتهم وتطلعاتهم. 


ا 


أن تتوافق المبادرة مع إمكانات المنظمة المادية والبشرية. 


ده 


أن يكون ا مجتمع على استعداد لقبول المبادرة وتأييدها. 


ا 


أن يشارك مجموعة من قادة الرأي والمؤثرين في المجتمع في تبني المبادرة والعمل لصالحها. 


/ سهولة ابتكار شعار للمبادرة. يلخص هدفها ويعكس طبيعتها. 


99 


الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 


نماذج لحملات اتصالية من دولة الإمارات: 

حملة التعريف بالبوابات الذكية الجديدة في مطار الشارقة الدولي /2017 

نفذ مطار الشارقة الدولي خلال العام 2017 حملة تعريفية بالبوابات الذكية التي ساهمت في انهاء 
إجراءات سفر ووصول الركاب بشكل أسرع؛ وذلك بهدف إظهار الوجه الحضاري لإمارة الشارقة 
من خلال استخدام أحدث التقنيات في بوابتها الجوية الرئيسية: بالإضافة إلى التعريف بأهمية هذه 
البوابات وآلية استخدامها. وتمثلت الأهداف التفصيلية للحملة فيما يلي: 

/ تعريف المسافرين والمتعاملين بتدشين البوابات الذكية وكيفية التسجيل وآلية الاستخدام. 

/ التقليل من استخدام ا مسافرين لإجراءات ختم الجوازات التقليدية. 

/ إبراز مزايا البوابات الذكية في توفير الوقت. 

واستخدمت الحملة عدداً من وسائل الإعلام المطبوعة والمرئية والمسموعة لنشر الرسائل التعريفية 
بموضوع الحملة: كما اعتمدت على حسابات وسائل التواصل الاجتماعي لهيئة مطار الشارقة: إلى 
جانب استخدام اللوحات الاعلانية وتنظيم الفعاليات والزيارات. 

حملة ومبادرة تعزيز جاذبية التمريض. تحت شعار التمريض فخر وإبداع /2017 

خصصت (زارة الصحة ووقاية ا مجتمع 0 مليون درهم مبادرة تعزيز جاذبية مهنة التمريضء. 
بهدف زيادة نسبة التوطين خلال 5 سنوات. وذلك حتى عام 0 واستقطاب الكوادر ال مواطنة على 
مستوى الدولة من خلال وضع برامج لزيادة أعداد الكوادر التمريضية بالتنسيق مع الشركاء من 
جهات تعليمية وهيئات صحية ومؤسسات إعلامية وثقافية وكذلك الجهات المعنية بالتوطين وتطوير 
الكوادر البشرية. بحيث تكون مهنة التمريض جاذبة للعمل من حيث الرقي المهني ورفعة الأداء. 
وتمثلت أهداف الحملة فيما يلي: 

/ استقطاب الكوادر المواطنة للعمل في مهنة التمريض من خلال توفير بيئة عمل جاذبة. 


/ توفير برامج تعليم التمريض في مؤسسات التعليم العالي التي تغطي جميع إمارات الدولة. 


/ التوعية بميزات المهنة في المجتمع خاصة بين فئة الشباب والارتقاء بمهنة التمريض. 
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حملة تواجدي لوزارة الخارجية الإمارتية / 2015-2014 
تم إطلاق حملة تواجدي من خلال وزارة الخارجية لمواطني الدولة في الخارج. وذلك حتى تتمكن 
الوزارة من التواصل معهم في حال الأزمات والكوارث وضمان عودتهم إلى أرض الوطن سالين. وتهدف 
الخدمة إلى تسهيل عملية التواصل بين بعثات الدولة في الخارج مع مواطني الدولة المسجلين في 
الخدمة:. والمتواجدين في الخارج في حالات الأزنمات والكوارث: بهدف إجلائهم وتنشسيق عودتهم للدولة 
سالين. وتمثلت أهداف الحملة فيما يلي: 

/ زيادة وعي المواطنين بالخدمة وأهمية استخدامها. 

/ زيادة نسبة المسجلين في الخدمة خلال العام إلى 590. 

/ التواصل المباشر والتفاعل مع المجتمع وإعلامهم بالخدمات التي توفرها الوزارة للمواطنين داخل وخارج الدولة. 
/ تقديم نصائح وإرشادات السفر للمواطنين. 

/ توفير التنويهات وتحذيرات السفر لتوعية المواطنين. 

حملة تعداد الشارقة /2015 

أعدت دائرة الإحصاء والتنمية المجتمعية بالشارقة خطة إعلامية لمشروع تعداد الشارقة 2015 م 
بهدف الترويج للتعداد. وحرصت الدائرة على استخدام مختلف الوسائل الإعلامية المتاحة بالإضافة 
إلى المشاركة في مختلف الأحداث والفعاليات الكبرى في إمارة الشارقة في سبيل إنجاح مشروع التعداد. 
وتمثلت أهداف الحملة في: 

/ التأكد من الوصول لجميع شرائح المجتمع في إمارة الشارقة. 

/ نشر الوعي الإحصائي بين مختلف شرائح ا مجتمع في إمارة الشارقة حول أهمية التعداد باعتباره واجب وطني. 


/ ترسيخ الثقة المتبادلة بين الحكومة والجمهور. 


/ تشجيع أفراد المجتمع على توفير ما يلزم من بيانات لتكوين صورة شاملة عن النواحي الاقتصادية 
والاجتماعية والسكانية في إمارة الشارقة. 


الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 








الاتصال الحكومي النظرية والتطبية 


م لاله 


1 بوران برهان (2001). تخطيط حملات التسويق الاجتماعيء رسالة دكتوراه غير منشورة. جامعة القاهرة, كلية الإعلام. 


2. نيفين أبو النجا (2002)» تأثير برامج التسويق الاجتماعي لقضية التلوث الصناعي في مصرء رسالة دكتوراهء غير منشورة: كلية 
الإعلام. جامعة القاهرة. 


23 مروة محمد (2:)2008 تقييم دور حملات التسويق له اكاك في دعم امشاركة امجتمعية. رسالة ماجستير» غير منشورة. 
قسم العلاقات العامة والإعلان» كلية علد 6 ا 


ل ال ا ا ا ل ا ا ا 0 ا لات 
ا ل 02 1ك 


ا ا ل ا ا ا ا 0 ل 
جامعة الشارقة. 


6. سلوى العوادلي (2014) التسويق الاجتماعي (دار النهضة العربية» القاهرة) 
7. فؤادة عبد المنعم البكري (2011) التسويق الاجتماعي وتخطيط الحملات الإعلامية (القاهرة. عالم الكتب) 


8. محمد بن عبد الرحمن (1998). كيف تؤثر وسائل الإعلام (الرياض: العبيكان) 


01 21تتتتاه[ ,عع 2 [ماعع م1 ععصمطان 5021 عطا صا عصناعءاتتد81 5021 عصناءعع11د8/1, (2002) رخ ,معوعءعلسصمطة ‏ .9 


.(3-13 :21 ) رقسناعع تدا عة مناه« عناطنط 


-تإعنآهم مده اعد متنا ملتته101 :#ختلتط 2 صتهغكناة :نم1 عصناعء ]تدم .(2002) .(.كل8) معداع ةا ,117 عة ,. ,ساعد .10 
حامء.أوعنان متام .لهتتغدءعء[ه و حاء / /:وص اغا مدمتظ لع اعتتاع] .فصه لمحم 


نه لأ مماءع0 تعءماء ا هماه متام لخ :جه 2 7ع تع | مرحطا غداع ممتصتع مع عتصمتاءع81 .(2007) .21 أء مآ مصعطت .11 
//:صغغط ,(-4549 :3) ماعتهعوع] أخداعمصحنع: ه00 عنصمئءع81 1ه لدتعناه[ لهسم تأمصععغم] .معتخستامف عصامماء ع0 
15١07043‏ 011-101 


ل ما هتداع ص عسناعء 1 تمحط لدك505 لحته 2تلعطط لدك50 .(2014) مصصدحآ .5 ع8 ,.ظ ورعامصسعط .12 
-ععطع8510 .ج20 أقصدتن ععلع191مدعا :ده1 2نلعطط لدك55 01 وععص ه2010 عط عستووع عدا :ممتمدء ناترم 
.(-187206 :8) ,لجاع 1ع121] ع8 جاع مترووءووة 111121011تتتحدز0ن) 582560 


6 ب ا ا 0 


طذ كلتاعنتا ختعمع"1 : خدع حدحهاعتوع0 101 162012 ااستصزمء 01 أع ل محطة عط عمستام تحت استصدهب .(2007) .[8 رفكلهعهم1 
ه».]1165ل0ظ1م.لهتتأجاعع[00حاء //ندراغط , سمط لعتعتماع8 31م .طاتمعوع؟ لمع تتتصرصم 


216260012 تاستحطه ب 501231اء م101 للع 2ع دع - ونه م تدب 01 اعع811 عط]' .(2018) عدظ .لآ ع8 ,./8 دمع[ 
(988-1003 :33) مكدع تصستتستصدهب) اغلهعط .نزو ولهسخنهاعء81 ىل :وعددمء غ0 طالمعط لماعم :121 '-معنهم سه 
/7.133118 :001.01 / /نصاخط 


05 721202 220 قمتصصهام :101 غتتهممتاة داماداعع متتعغتك-لم3 .(2018) 21 غأء .ى واترم تمص مه]1 
/1371. ج01 //نصاغط ,(1-32 :13) رةه اعم لم50 صا مموتهمرحصةء وصناءء ‏ تمحط 1121 1ه ععمهمحسرم ممعم 
22+72 


بح تتدعوع:1 تمتصتمه 0ه 5ع ته متتهء 20ج مقطا عنتاطنط .(2002) .(.805) عاعصتصمعه8] .لمعة ,.11 مسصسمصمعع صنك]1 
.]105ص .1ه تختاععك[0 وحاء / /نوم خط مهنظ لعتتعتتاع ا نتعده ةكتاع هام لصته غصع اناد عط +ه؟ عأهمهطلصقط 2 


ةمهب صا حم تاه درك تدم لحتد ععدعك5 نطتتتدء 6غ وده عقصمك عأتفستك عستعسترظ .(2006) .21 رو1و1ه0هط 
لهات ذ5عذعط]' ع8 025ة1ء0155آ أوع 270000 حدمت عاطهلتوحط , قموتةمحصف ععصدك عتمحستك سمتلهئكبتى له 


#اتتعصء جدود عذكك أمعكه تزع ه[مصطاءء] متام تت استحددمء تند هته تمص وعم 1م80 .(2007) .11 كلتتوط 
غأ5ع2100011 جهن عاطله[ نوعط ,وعغزواء17 معنة تمده 220 غتاع متحت دمع عتم نماءعاء جره عستمتهء10 5زوتزلممه سخ 
كات الكت ود ا ا زه[ 


و لحك لحته وألأعدعطا جزه عتكتاءء مزوتاعم حتدء متنا التعطاعوم] تتعاعط 15 غ1 .(2018) 21 أء ,.آ روعنع 10021 
/5/10.1371 0 :مقط .(1-14 :13) .قسعتةمتصف حامتقهء تس7تحصصدمء اكتلدعط نتعلها-وومتتك طغتم لع تم عووقة 
1-2 2 


ا ا ا 11120 7 


له .كأعع 7ااتاح .1871717 / /نصراغط 


2 











تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية: 





مع نهاية هذه الوحدة التعليمية, يكون الطالب قادراً على أن: 


أخلاقيات 
الاتصال الحكومي 
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تتناول الوحدة التعليمية الأبعاد الأخلاقية في ممارسة الاتصال الحكومي باعتباره قطاعاً مهنياً متميزاً 
يستند إلى معايير أخلاقية واضحة تضمن سلامة الأداء والمخرجات وتوافقها مع القيم المؤسسية والاجتماعية 
والثقافية السائدة في ا مجتمع. 


كما تستعرض الوحدة التعليمية أبرز المواثيق الأخلاقية التي تتبناها روابط ومنظمات العلاقات العامة 
والاتصال حول العام والتي تؤكد على قيم النزاهة والصدق والأمانة والمسؤولية والولاء وعدم تضارب 
المصالح. كما تتضمن الوحدة التعليمية عرضاً للمنطلقات المؤسسية والمجتمعية لأخلاقيات العلاقات 
العامة وأبرز المعايير التي تستند إليها مواثيق العلاقات العامة والاتصال الحكومي في تطوير الأداء» 
وتحقيق الأهداف. 


تعريف أخلاقيات الاتصال الحكومي: 


تُعرّف «موسوعة الفلسفة» الأخلاقيات بأنها «مجال يتضمن توصيف واقتراح مفاهيم تتعلق بالسلوكيات 
الخاطئة أو الصائبة بأسلوب منهجي وعلمي» '. وتُعرّف أخلاقيات الاتصال بأنها الأطر المعنوية 
والأخلاقية التي تحكم السلوك الاتصالي على المستويين المهني والشخصي في المؤسسات الإعلامية, أو 
تلك التي تمارس أنشطة اتصالية في مجالات العلاقات العامة والاتصال الحكومي والإعلان والاتصالات 
التسويقية المتكاملة. وفي الجانب التطبيقيء تتمثل أخلاقيات الاتصال عادة بدراسة دور القيم المعنوية 
9 21041 في تأطير السلوك الاتصالي وتوضيح القواعد السلوكية والمهنية للممارسين: انطلاقاً من 
مُفْل دينية وثقافية واجتماعية عليا تحظى بإجماع من أفراد المجتمع ومؤسساته. ومن ضمن 
الدلالات التي يتضمنها هذا التعريف ما يشير إلى أن القيم الأخلاقية في الاتصال لا يمكن أن تنفصل 
عن المُثُل العليا للمجتمع. بل هي مرآة له تتأثر بهاء وتؤثر فيها. كما أن هذا التعريف يعني 
بالدرجة الأولى أن أخلاقيات الاتصال تتفاوت في مضمونها وشكلها من مجتمع إلى آخر بسبب تفاوت 
المنظومات القيمية والثقافية والدينية والاجتماعية السائدة في مجتمعات العام المختلفة. ومن ناحية 
أخرىء فإن التفاوتات في المْثُل العليا للمجتمعات لا تعني بالضرورة غياب أرضيات معنوية وأخلاقية 
مشتكة بينها. فعلى العكس. نجد أن الكثير من الأمم حول العام تتشارك في تشكيلة واسعة من 
القيم الإنسانية التي لا ترتبط بثقافات محددة. بل تعكس الطبيعة الإنسانية للمجتمعات مثل قيم 
حق الحياة والصدق والأمانة والكرامة الإنسانية (1997 عطه]' قصة مصهنامعط0). 


وتعد الأخلاقيات جزءاً لا يتجزأ من دراسة الفلسفة لأنها تتعلق أساساً بإدراك الفرد لما هو صائب 
وخاطئ بناء على معايير ثقافية ودينية واجتماعية ونفسية. وقد طور الباحثون عبر السنوات أطراً 
متنوعة لدراسة الأخلاقء كان من أبرزها إطار الأخلاق الدينوتولوجية5ع1ط]8 1هءنع2:010م»10 الذي 
يشير إلى أن قيمة الفعل الأخلاقي تنبثق من طبيعة الفعلء فهو إما فعل صائب أو خاطئء وفق 


1 تصغط.معتطاءء لع صصه مع كوم /تصتغط 
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معايير معدة مسبقاً وهذا المنظور هو ما تتبناه الأديان السماوية في الحث على الفضائل وتجنب 
الرذائلء وإطار الأخلاق النفعية 5ءنط]1 صهنة]0011] الذي يعنى بمدى قدرة الفعل على تحقيق أعلى 
درجات النفعية لصاحبه في النتائج النهائية, بمعنى أن قيمة الفعل الأخلاقية تتحقق من قدرته على 
أن يأقٍ بفائدة ما لصاحبه دون النظر إلى محتوى وشكل الفعل. ويشير 2/111 561316 طاو[ إلى أن القيمة 
الأخلاقية لما نقوم به لا يجب أن تُقيّم وفق النوايا أو علاقة الأفعال بالمنظومة القيمية السائدة في 
ا مجتمع:, بل بما تجلبه لفاعلها من فوائد. أما الإطار الثالث فهو إطار الشخصية القاتئمة بالفعل 
وقصده من القيام به. وهذا النوع من الأخلاق يسمى بأخلاق الفضيلة وعنطا1 016 التي ترى 
في شخصية الفرد انعكاساً لرؤى المجتمع وقيمه. وهو يتمثلها بشكل كاملء ولا يتصرف بمعزل عنها 
(2008 ,ةزقصصة1) . وفي ثقافتنا العربية الإسلامية. تتحدد المعايير الأخلاقية في مجموع القيم والمثل 
المتوارثة -الدينية وغير الدينية- التي تشكل أركان المنظومة الأخلاقية للمجتمعات في الوطن العربي. 


وتوضح 801768 أهمية الأخلاق في العلاقات العامة حيث تشير إلى أن أي سوء فهم خلال التواصل مع 
أفراد الجمهور قد يسبب مشاكل أو أزمات لا حصر لهاء ويمكن أن ينعكس ذلك سلباً على صورة 
المؤسسة ويطيح بسمعتها في المجتمع. وترى أن أداء العلاقات العامة يمكن أن يتحسن كثيراً من خلال 
تعريف وتحديد قواعد السلوك الأخلاقي التي يسير ممارسو العلاقات العامة وفقهاء خاصةً حينما 
يتعلق الأمر بتقديم النصائح للإدارة العليا والعلاقات مع وسائل الإعلام. فالعلاقات القائمة على 
الاحترام المتبادل بين ممارسي العلاقات العامة والإعلاميين ستؤدي إلى بناء الثقة بين الطرفين بما يخدم 
الشفافية والتدفق السلس للمعلومات. وتشير 801765 إلى أنها قامت بمقابلة 28 من ممارسي العلاقات 
العامة من مستويات إدارية علياء ذكر بعضهم أن الممارسات الأخلاقية تتحدد من إدراك الممارسين 
للشخصية المي هثلونها أكثر منه هن الفضيلة الكي يسهعون لتمثله. وكما أكد كثير من الممارسين 
الذين تمت مقابلتهم في دراسة 80:65 فإن الشفافية تمثل جانباً مهماً من الجوانب الأخلاقية لمهنة 
العلاقات العامة حيث تم ربطها بالأمانة والقيم والجرأة في الطرح والانفتاح والوضوح. ومن القيم 
الأخرى التي أظهرتها الدارسة «الأصالة» تراكء)معطانتاك وهي تعني عدم التصنع والواقعية في التعامل 
مع الآخرين. ومن الاستنتاجات التي خرجت بها الدراسة ضرورة توحيد المصطلحات الأخلاقية في 
ممارسة العلاقات العامة. حيث أن هناك تداخل وغموض بين تلك المصطلحات وما تعنيه للممارسين 
في سياقات مختلفة. 


وفي دراستهم للأخلاق في الاتصالات المتعلقة بالعلاقات المالية وعلاقات المستثمرينء قدم كل من ,80162 
17 © ه3100 نموذجاً للتحليل الأخلاقي للتعامل في سياق الاتصالات المالية وعلاقات المستثمرين 
مستندين إلى أطر أخلاقية متنوعة. وقد لاحظ الباحثون أن القيم الأخلاقية الأماسية للمنظمة هي 
التي تلهم صانعي القرار لاتخاذ خطوات محددة في الأداءء وهذه القيم هي التي تحدد طبيعة ومدى 
برامج المسؤولية الاجتماعية للمنظمة. والأهداف التي اتفق عليها صانعوا القرار والقيم الأخلاقية 
التي يجب التأكيد عليها في صناعة القرار. وعندما تشكل تلك القيم أسساً راسخة لصياغة رؤية 
ورسالة المنظمة. فإن التفكير الاستراتيجي وعدم الإقصاء هو الذي يقود الأداء في المنظمة. ويحتاج 
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أصحاب الأمهم وال مستثمرون دائماً لتدفق معلوماقٍ مستمر للاطمئنان على أوضاعهم المالية. وهو ما 
ينعكس إيجاباً على تفاعلهم مع المنظمة من خلال ضخ المزيد من الاستثمارات. 


وفي مجال الأخلاقياتء نلاحظ أن الاتصال الحكوميء باعتباره الوريث الشرعي للعلاقات العامة 
الحكومية. يعاني من تركة ثقيلة لممارسات العلاقات العامة ال مرتبطة بجوانب غير أخلاقية مثل 
الدعاية الإعلامية 282202م2:0 ولي الحقائق ومنصهنم؟5 وغياب الشفافية مما يضع مسؤوليات كبيرة 
على كاهل القائمين على الاتصال الحكومي لتصويب الصورة السلبية للعلاقات العامة من خلال 
إرساء دعائم مهنية متينة ورصينة للاتصال الحكومي. ووفقاً ل2008) 80:762) فإن دراسات العلاقات 
العامة الحالية تشير إلى وجود اتجاه تاريخي لدى الباحثين لربط العلاقات العامة بالتلاعب بالأفكار 
والكذبء. مما جعل من صياغة مواثيق الشرف الأخلاقية لهذه المهنة أمراً ضبابياً ولا علاقة له 
بالواقع ال لمعاش. وقد أكدت المناهج الدراسية والبرامج التدريبية للممارسين في الكثير من ا مجتمعات 
على أن العلاقات العامة هي مهنة تستمد دهومتها ومشروعيتها من المعايير الأخلاقية التي تتبناهاء 
وظهر ذلك جلياً في المواثيق الأخلاقية التي أطلقتها جمعيات وروابط العلاقات العامة والاتصال حول 
العالم. والتي سيتم التطرق إليها في الفقرة التالية من هذه الوحدة التعليمية. 


ورغم أن أخلاقيات الاتصالء كمجال دراسي وبحثي بارز قد ارتبطت بالممارسات الإعلامية في مؤسسات 
الاتصال الجماهيريء وبخاصة الصحافة. فإن إدارات العلاقات العامة والاتصال الحكومي باتت أيضاً 
تخضع لمعايير أخلاقية خاصة بها بهدف ضبط السلوك الاتصالي للممارسين بما يتناغم مع توجهات 
الجهات الحكومية والخاصة. ففي الولايات المتحدة الأميركية. طورت جمعية العلاقات العامة 
الأميركية مع تع صر كه :جاعنك50 5ه 11 عناطمط ميثاقاً أخلاقياً يلتزم بهأعضاء الجمعية في التعاطي 
مع ممارساتهم اليومية في المجالين الإعلامي والإداري. وقد بينت إحدى الدراسات وجود أوجه شبه بين 
ميثاق أخلاقيات العلاقات العامة للجمعية الأميركية للعلاقات العامة وميثاق الشرف الصحفي لجمعية 
الصحفيين المحترفين 15]5لهط2تا0[ 1هدمنووع]ه:]2 04 #راعك50 في الولايات المتحدة الأميركية من خلال تأكيد 
اطيثاقين على مجموعة من القيم مثل الأمانة 1102687 والدفاع عن القضايا المشروعة تإعهءه407/ 
والخبرة 156]ةءم<:8 والاستقلالية ع©»2062ءم1206 والولاء تطلهتإه.1آ والإنصاف 78010655. وهنا لابد من 
الإشارة إلى وجود إشكلات جدية في تفسير ربط الصحفيين المحترفين بقيم الدفاع والولاء مقارنة 
بممارسي العلاقات العامة: فالافتراض القائم في الإعلام الأمريكي ينفي وجوب دفاع الصحفيين عن 
قضايا محددة قد تؤثر سلباً على الموضوعية في التعامل مع تلك القضاياء ولكن إذا أخذنا التفسير 
باتجاه آخر. فإن هذه القيمة تؤكد على حق الصحفي في استقصاء الأخبار بحثاً عن الحقائق 
التي تخدم قضايا ا مجتمع. لذا نجد هذا الأمر مبرراً تماماً. ونرى ذات الشيء ينطبق أيضاً على 
قيمة الولاءء فعلى الصحفي ألا يظهر ولاء لتوجه معين تجنباً للتحيز وعدم الحياد, ولكن إذا فسرنا 
قيمة الولاء على أنها تشمل اصطفافاً مع ال مجتمع وقضاياه ضد مصالح سياسية وتجارية محددة, 
فإن ذلك يبدو مبرراً أيضا في السياق الأميري للصحافة والإعلام. 
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إن الحديث عن أخلاقيات الاتصال الحكومي يضعنا أمام أطر تنظيمية متشعبة تستمد روحها 
وشكلها من القيم المؤسسية للجهات الحكومية مثلما تستمدها من القيم وا مثل المعنوية والأخلاقية 
للمجتمع. فجميع المؤسسات الحكومية تعمل وفق قواعد وأسس وضعت بشكل لوائح داخلية 
879 لضبط السلوك التنظيمي للموظفين داخل الجهات وخارجهاء بما يتناسب مع رؤيتها ورسالتها 
وأهدافها. وفي معظم الجهات الحكومية: تقوم إدارة الموارد البشرية بوضع وتنفيذ أطر تنظيمية عامة 
تحكم سلوك الموظفينء وتحدد المخالفات المحتملة: والعقوبات الممكنة. ومن أبرز جوانب تلك 
الأطر ما يتعلق بتضارب ال مصالح 56ع1567 04 إءناقصهي والرشوة :811127 والتنمر وصتترآلن8 والتعصب 
متستصطء اد والعنصرية «ندوك13] والتمييز هه مندستىن1015 والغش 221101016066 وغيرها. ورغم أن هذه 
المخالفات تستند أصلاً السلوكيات تتناقض مع القيم الأخلاقية السائدة مثل الأمانة والتسامح والتنوع, 
فإنها تعد مخالفات وظيفية تخضع لإجراءات التحقيق وفق قواعد واضحة. وقد تقود إلى تطبيق 
العقوبات على الموظفين في حال ثبوت تورطهم في تلك المخالفات. وفي كثير من الجهات الحكومية, 
تقع النصوص المتعلقة بالمخالفات في أبواب خاصة من اللوائح الداخلية» ويتم تعميمها على الموظفين 
والتحقق من استلامها وفهمها بشكل كامل. 


ونظراً لخصوصية الاتصال الحكومي كممارسة مؤسسية. فإن بعض الجهات الحكومية تقوم بوضع 
معايير وقواعد لضبط السلوك الاتصالي للممارسين في مجال صناعة المحتوى الإعلاميء والتعامل مع 
الإعلاميين والمؤسسات الإعلامية: وتنظيم الفعاليات. وغير ذلك من مجالات عمل الاتصال الحكومي. 
وكغيرها من معايير تنظيم السلوك الوظيفي للأفراد. فإن أطر تنظيم السلوك الاتصالي وضعت من 
أجل ضمان ممارسة القانئمين بالاتصال الحكومي لعملهم وفق قواعد مؤسسية وأخلاقبة ومهنية 
واضحة. تسهم في تعضيد صورة اللمؤسسة ومساعدتها على تحقيق أهدافها الاستراتيجية. وكما أشرنا 
آنفاً فإن المعايير الأخلاقية التي تحكم السلوك الوظيفي في الجهات الحكومية تأت بشكل لوائح 
داخلية توضح المخالفات الممكنة والعقوبات المتوقعة, وينطبق ذلك على ممارسة الاتصال الحكومي 
في تلك الجهات من خلال قواعد خاصة يتم تطويرها في إدارات الاتصال الحكومي. وهذه القواعد 
غالباً ما تؤكد على قيم الدقة, والاحترام المتبادل: والخصوصية. والتسامح. والأمانة: وا مسؤولية, 
والتنوع. والولاء امؤسسي» وخدمة ال مصلحة العامة. 


وقد استقطبت أخلاقيات الاتصال في العلاقات العامة والاتصال الحكومي الكثير من الدراسات والبحوث 
التي سعت لتحديد المعايير الأخلاقية التي يتبناها ممارسو العلاقات العامة والاتصال الحكومي 
وتأثيرها المباشر وغير المباشر على ممارساتهم المهنية. واعتمدت معظم الدراسات في هذا المجال على 
منهجية المسح الميداني في استقصاء إدراكات ممارسي العلاقات العامة لبعض القيم الأخلاقية ومواءمتها 
مع الممارسات المهنية بهدف تحديد العلاقات المفهومية والتطبيقية بين الجوانب ال معيارية عحتتهتتره1! 
والعملية لهعناءه:2 في مهنة الاتصال الحكومي أو العلاقات العامة. ومن الأمثلة على هذه البحوث 
ما أورده وليد دياب (2008) حول اقتناع ممارسي العلاقات العامة بأهمية وضع ضوابط أخلاقية 
وقيم مهنية للعلاقات العامة بدرجة كبيرة جدًا. وتأكيدهم على أن العلاقات العامة تؤدي دورًا مهمًا 
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في صياغة السياسات والاستراتيجيات بالمنظمات المعاصرة, إضافةً إلى أن لها تأثيرًا على المناخ النفسي 
للعاملين. كما أظهرت النتائج تعدد العوامل المؤثرة في تشكيل القرارات الأخلاقية للممارسين ومنها: 
التحدث مع زملاء المهنة الأكثر خبرة, والعوامل الشخصية المرتبطة بالنشأة الاجتماعية كالخلفية 
الثقافية: والقيم التي يعتنقهء والأسرة. ثم القوانين والتشريعات المنظمة للعمل المهني. 


ووجد تقرير حول تعليم العلاقات العامة في الجامعات (2010, 4100017 4صة ]10 ) أن أخلاقيات 
العلاقات العامة تشكل جزءاً مهماً من المناهج الدراسية حول العام. حيث تتشارك برامج العلاقات 
العامة في تأكيد قيم مشتركة رغم أن هناك اختلافات بين الثقافات في مقاربة ممارسة العلاقات 
العامة من زاوية أخلاقية. كما أوردت دهونط111 في إحدى دراساتها (2002) أن مؤتمر الرابطة الوطنية 
للاتصال في الولايات المتحدة والذي عقد عام 1998 بعنوان «حوارات حول تعليم العلاقات العامة» 
أكد أن موضوع الأخلاقيات يشكل عنصراً مهماً وحيوياً في عملية إعداد ممارسي العلاقات العامة. 
ورأت الدراسة أن تدريس الأخلاقيات في العلاقات العامة يتطلب توظيف منهجيات تدريس تساعد 
على المشاركة والتفاعلء وتشجع التعبير الحر عن القيم الأخلاقية التي تحكم الممارسات المهنية 
في العلاقات العامة. ومن الموضوعات التي أكدها تقرير الرابطة الوطنية للاتصال في مجال تدريس 
أخلاقيات العلاقات العامة ما يتعلق بالمسؤولية: والأمانة, والمواثيق الأخلاقية:. واللمحاسبة:. والمهنية, 
والخصوصية. ويوفر مركز 2286 تتاطتءة للأمانة في الاتصالات العامة. 7 مواد تدريسية حول المسؤولية 
الاجتماعية للشركات. وأخلاقيات العلاقات العامة في الإعلام الاجتماعيء واستخدام أدوات الاتصال في 
تحسين سمعة المنظمة: ودور المسؤولية الاجتماعية للشركات في تعزيز المهارات القيادية: وإدارة الأزنمات. 


مرجعيات أخلاقيات الاتصال الحكومى: 


تتنوع المرجعيات الأخلاقية التي تستند إليها ممارسات الاتصال الحكومي بين الثقافية والاجتماعية 
والمؤسسية. حيث تتضافر تلك المرجعيات في تأطير السلوك الوظيفي للممارسين بما يخدم هدف بناء 
قنوات اتصال فاعلة وتفاعلية بين الجهات الحكومية والجماهير والأظراف ال معنية. ويمكن تلخيص 
منابع المعايير المعنوية والأخلاقية في الاتصال الحكومي بأشكالها المؤسسية والثقافية والاجتماعية على 
النحو الآقى: 


يمثل الاتصال الحكومي إحدى الوظائف التي تؤديها الجهات الحكومية بهدف بناء جسور التواصل 
مع الأطراف المعنية من متعاملين وشركاء ومؤسسات إعلامية وغيرهم. ولتحقيق هذا الهدفء ينبغي 
أن يتبنى القائمون بالاتصال الحكومي -بوضوح- قيم الولاء المؤسسي بما يتضمنه من تعزيز لرؤية 
المؤسسة ورسالتها وأهدافها وقيمها. فكل ممارس للاتصال الحكوميء بغض النظر عن موقعه 


2 كصمنهاءتاطنح -متدعنطاء/وعلن ةمح ومتطع هع /ععتمعء-عودم /لء .سدم .متمهعتلاءدا//:وماغط 
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الوظيفي. هو سفير لتلك المؤسسة. يمثلها أمام الرأي العام. وينقل صورتها إلى الأطراف المعنية. ومن 
هذا المنطلقء فإن ما يقوم به ممارس الاتصال الحكومي ما هو إلا تكريس لقيمة الولاء المؤسسي 
النابع من إيمانه العميق برؤية الجهة الحكومية ورسالتها وأهدافها وقيمهاء وهو ما يعني تفانيه في 
خدمة تلك المؤسسة من خلال موقعه الوظيفي كقائم بالاتصالء وأن يكون مرآة تعكس صورة الجهة 
الحكومية: ودورها النبيل في تحقيق التنمية والازدهار لأفراد ال مجتمع. 


ولعل قيمة الولاء المؤمسي في الاتصال الحكومي ترتبط كثيراً بقيمة أخرى هي المسؤولية. فممارس 
الاتصال الحكومي ينطلق في دوره الوظيفي من حس عميق بالمسؤولية ليس فقط نحو المؤسسة التي 
يعمل فيهاء ولكن أيضاً نحو الجماهير العامة والأطراف المعنية الأخرى. وهذا الإحساس بالمسؤولية 
هو الذي غالباً ما يشكل مفتاح الأمان في ممارسة الاتصال الحكومي. فعملية الاتصال الحكومي 
مما تتضمنه من إنشاء للمعلومة وبثها وإحداث تفاعل معها بين الجماهير هي بحد ذاتها جهد 
حكومي هائل لا يتحقق إلا من خلال إحساس عميق بال مسؤولية تجاه الجهة الحكومية والأطراف 
المعنية الأخرى. فالحس بالمسؤولية هو الذي يولد الحرص لدى القائم بالاتصال الحكومي بصياغة 
الرسائل الاتصالية من نصوص وصور وفيديو وغيرها بشكل لا يسيء للأطراف المعنية ولا يلحق الضرر 
بالجهة الحكومية التي يعمل فيهاء كما أن هذا الإحساس هو الذي يدفع القائم بالاتصال للعمل 
دوماً على تعزيز رؤية الجهة الحكومية ورسالتها وقيمها في الفضاء الإعلامي. 


لا تعمل المؤسسات الحكومية في فراغ. بل هي جزء لا يتجزأ من منظومة المجتمع الثقافية 
والاجتماعية حيث تتأثر بتلك المنظومة وتؤثر فيها. وهذا يعني أن الجهات الحكومية تعمل وفق 
ثقافة مستمدة من ال محيط الاجتماعي الذي توجد فيه. فهي تجسد قيم المجتمع ومُثله. وتشكل 
قوة مهمة في التغيير الاجتماعي والثقافي في إطار المنظومة القيمية السائدة. ولعل قيمة الأمانة 
والصدق التي يحتفي بها المجتمع تشكل اللبنة الأساسية للمنظومة الأخلاقية في الاتصال الحكومي» 
وهو ما يقود لعدة استحقاقات مهمة عند ممارسة الاتصال الحكومي. وتعد الدقة في نقل المعلومة 
من أبرز القيم الإيجابية التي ينبغي للاتصال الحكومي أن يراعيها في الأنشطة اليومية والاستراتيجية 
للاتصال. فتوخي الدقة في نقل المعلومة, سواء كانت نص أو صورة أو رسم غرافيكي أو فيديو أو كلمة 
مطبوعة أو تسجيل صوق هو متطلب أساسي من متطلبات تحقيق الصدق والأمانة في الجهات 
الحكومية. فالمعلومة الدقيقة هي ركن أساسي من أركان المصداقية في الاتصال الحكوميء وبها يعلو 
شأن الرسالة الاتصالية بين الجماهير. ومن الأمثلة على ذلك توخي الدقة في نقل البيانات الإحصائية, 
وا مسمياتء والتصريحات وغيرها من المعلوماتء لأن عدم الالتزام بذزلك سيقود لاهتزاز المصداقية 
والموثوقية للجهة الحكومية بين الجماهير والأظراف ذات العلاقة. 


ويرتبط مفهوم الصدق والأمانة في الاتصال الحكومي بقيمة الواقعية وا موضوعية في نقل المعلومات 
بعيداً عن التزييف والابتسار. فالاتصال الحكومي الذي ينقل قصص النجاح والإنجازات المتحققة هو 
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الاتصال الي يستند لرؤية واقعية لما تحقق في أرض الواقع. وهو اتصال يسعى لنقل الصورة الحكومية 
كما هي للناسء. مشفوعة بالحقائق والأرقام والشواهد مما يعزز المصداقية ليس فقط في الرسالة 
الإعلامية بل في الجهة الحكومية ذاتها. ولعل هذا الأمر بات يكتسب أهمية كبرى في ضوء انتشار 
ظاهرة الأخبار ال مفبركة 216575 71 والتي تهدف لتزييف الوعي وبناء معرفة منفصمة عن الواقع 
المعاش لتحقيق أهداف دعائية بالية. وهنا لابد أن نشير إلى أن الصدق والأمانة في ممارسة الاتصال 
الحكومي تتعارض مع مفهوم وممارسة الدعاية الإعلامية 2:0382202 التي كانت سائدة في الإعلام 
الحكومي الخارجي في القرن الماضيء والتي أثبتت فشلها الذريع في بناء رأي عام مستنير في المجتمعات 
المستهدفة. ففي عصر المعلوماتية والإعلام الرقميء باتت الجماهير أكثر وعياً واطلاعاً وقدرةً على 
تفحص الرسائل الإعلامية وتقييم مصداقيتهاء خاصة في ضوء انتشار برامج الثقافة الإعلامية هنل»11 
]1.1 بكافة أنواعها. وهذا يعني أن على ممارس الاتصال الحكومي النأي بنفسه عن تداول 
الشائعات. بل ومحاربتها وكشفها أمام الناسء وبخاصة في أوقات الأزمات والكوارث. 


ومن القيم الاجتماعية والثقافية التي تؤثر في ممارسة الاتصال الحكومي قيمة التسامح التي تعني 
التعايش والاعتراف بالآخر واحترامه بصرف النظر عن انتمائه الديني أو العرقي أو الثقافي. وهذا يعني 
أن يبتعد ممارس الاتصال الحكومي عن تداول الرسائل التى تحرض على الفتنة والعنف والتمييز 
والتعحصبء وأن تكون رسالته تحمل معافي التعايش المشترك والتنوع والتعددية في إطار عالم إنساني 
واحد. ولعل هذا الأمر يكتسب أهمية كبيرة خاصة في مجتمعات تتميز بتنوعها الثقافي والعرقي 
والدينيء وتتعامل معها ا مؤسسات الحكومية في مجالات متنوعة مثل الخدمات وغيرها. فهذه 
ا مجتمعات تحتاج لاتصال حكومي مشرق مملامح التنوع والتسامح وامساواة والعيش المشترك يسهم 
في تعزيز شعور موحد لدى الجميع بأنهم يستحقون الاحترام والتقدير بصرف النظر عن خلفياتهم 
وانتماءاتهم. وعندما يقوم الاتصال الحكومي بدوره في تعزيز قيم التسامح والتعددية والمساواة 
والتعايشء فإنه في واقع الأمر يعكس التوجهات الحكومية العليا في هذا المجالء وهي توجهات لا بد 
أن تشكل جزءاً لا يتجزأ من ثقافة الاتصال الحكومي وممارساته اليومية. 


وتشكل قيمة احترام كرامة الآخر معلماً بارزاً من معام المنظومة القيمية الثقافية والاجتماعية في 
المجتمع: ويؤدي تبنيها إلى رسم حدود أكثر وضوحاً في التعامل مع الأفراد ككيانات بشرية تستحق 
التقدير. وفي هذا الإطار, لابد من التأكيد على احترام خصوصية 2108 المسؤولين الحكوميين وأفراد 
الجمهور والأطراف المعنية الأخرى عند تناول موضوعات قد تأخذ طابعاً إنسانياً وشخصياً فعلى 
الرغم من كون المسؤول الحكومي شخصية عامة:. لابد من عرض وجهة نظره حول الموضوعات 
ذات العلاقة. إلا أنه شخص يحمل خصوصية ذاتية لا بد من احترامها في الرسائل الاتصالية وبخاصة 
المرئية منها. وهذا يعني أن يحافظ ممارس الاتصال الحكومي على خصوصية المسؤولين في الإعلام 
من خلال الحصول على موافقتهم على الظهور الإعلامي عبر إجراءات وقواعد محددة. ومن ناحية 
أخرىء فإن احترام خصوصية الأفراد لا ينحعصر في شخصيات المسؤولين الحكوميين فقطه بل يمتد 
ليشمل أفراد الجمهور. فلا يجوز نشر بيان صحفي أو فيديو أو صورة لشخص عادي تظهره بشكل 
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غير مقبول دون التأكد من موافقته على ذلك. كما لا يجوز نشر أسماء وتفاصيل خاصة جداً حول 
الأفراد دون الحصول على موافقتهم. 


نماذج لمواثيق أخلاقية في الاتصال الحكومي: 


تعد مواثيق الشرف 5ع1ط]15 04 0005 المرتبطة بالجمعيات المهنية في الاتصال المؤسسي والعلاقات 
العامة من أبرز المرجعيات الأخلاقية التي تنظم أداء ممارسي العلاقات العامة والاتصال المؤسسي. 
كما يعد ميثاق الشرف الخاص بالجمعية الأمريكية للعلاقات العامة 6ه تواعك50 قمه1260ع1 عناطتم 
2ك من أبرز المرجعيات المهنية المتعلقة بهذا الشأن. وتشير ديباجة الميثاق إلى أنه يهدف 
لأن يكون دليلاً مفيداً لممارسي العلاقات العامة خلال أدائهم لمسؤولياتهم. ويتضمزن الميثاق -كما 
أشرنا سابقاً مجموعة من القيم التي تحرص الجمعية على التزام الممارسين بها أثناء أداء أدوراهم 
في العلاقات العامة. وتشمل هذه القيم: الدفاع عن القضايا المشروعة إهعهء4070 والأمانة 7رأوعمه110 
والخبرة ©115ءم<:8 والاستقلالية ع©»62065م1206 والولاء 67[هتإه.1آ والإنصاف 52120655. وتشير قيمة الدفاع 
عن القضايا ا مشروعة إلى تحمل العاملين في العلاقات العامة مسؤولية الدفاع عن قضايا ومصالح 
المجتمع للمساهمة في تحقيق نقاشات مستنيرة بين أفراد الجمهورء فيما تعني الأمانة الالتزام الكامل 
بالدقة وتوخي الحقيقة في مساندة مصالح الجهات التي مثلونها. أما الخبرة فتتضمن العمل المتواصل 
من أجل تطوير الممارسات المهنية وبناء العلاقات وتوظيف أحدث التقنيات في العلاقات العامة 
والاتصال المؤسسيء بينما تشمل الاستقلالية توفير نصائح موضوعية للمتعاملين وتأكيد المسؤولية 
تجاههم والمحاسبة, أما الولاء فيتضمن ولاءً مهنياً للجهات التي ممثلونها مع الالتزام بخدمة المصلحة 
العامة. ويشمل الإنصاف التعامل العادل والنزيه مع جميع الأطراف ال معنية التي يتم التعامل معها. 
ويتضمن ميثاق الشرف الخاص بالجمعية الأميركية للعلاقات العامة بنوداً تؤكد على عدة مفاهيم 
أساسية تشمل حرية تدفق المعلومات مع الأطراف ذات العلاقة للمساهمة في مساندة عملية اتخاذ 
قرارات مستنيرة, والمنافسة النزيهة والشفافة بين ممارسي العلاقات العامة في سوق العملء والالتزام 
بحق الإفصاح عن ال معلومات, واحترام ثقة الآخرين وخصوصياتهم.: وتجنب تضارب المصالح. وتطوير 
الأداء المهنى. 


ومن المواثيق الأخلاقية السائدة ما يتبناه التحالف العالمي للعلاقات العامة وإدارة الاتصالات .3 
لاع ططاعم 1/1212 حامتاهء نصنحصطحطدهت) لطلة عنمت ج1عظ1 عناطن 101 ععسدنلات 01021 والجمعية الدولية للعلاقات 
العامة“ دمتقغهكهددة عدم تداع عناطن2 لهصمقهصعتم] والاتحاد الأو روي للعلاقات العامة ” صدءمممدظ عط 
انك اكت 801 5 مه ناطناط الذي تبنى ميثاقي أثينا ولشبونة للعلاقات العامة. 6 


ولع ا ودمص هه عم لهداماع صوصو //تصاخطا 





1/١01‏ نمراكط 
جلاعت 
6. كتطتاوطة/]/0/اسصععدم/0/32لك /كتطتاهط2/تته.حصمع.مخوم :ووو //:صاخط 
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إضافة إلى المعهد الأسترالى للعلاقات العامة #نلهتكندخ 4ه عأتانادهآ قمه2126 عناطناط عط" . وتشير 
(2008 ,801062) إلى أن هذه المواثيق تتشارك في تأكيد قيم الأمانة والإنصاف والشفافية وعدم إلحاق 
الأذى بالآخر يجن 


وتستنتج (2008 ,805762) من استعراضها للمواثيق الأخلاقبة لروابط العلاقات العامة في العام أن على 
ممارسي العلاقات العامة أن يراعوا المبادئ التالية في تعاملهم مع القضايا والفعاليات المختلفة: 


3-0 


إيلاء الاهتمام الكبير بالجوانب الأخلاقية لممارسة العلاقات العامة قبل الحاجة لتوظيفها في ا مواقف 
الناشئة؛ بمعنى أن يقوم ممارسو العلاقات العامة بتطوير المعرفة والوعي بالضوابط الأخلاقية التي 
تحكم عملهم المهني قبل الوقوع في أي مشكلة يحتاجون فيها للرجوع لتلك المعايير لكي يتخذوا الفعل 
امناسبء ومن هناء لا بد أن تكون علاقة الممارسين بالمواثيق والضوابط الأخلاقية علاقة قانمة على 
امبادرة في التعلم وعدم انتظار رد الفعل. 


ا 


بناء الوعي الكافي بالقيم الأخلاقية الخاصة بال ممارسين أنفسهم., أي أن يقوموا بتحديد اتجاهاتهم نحو 
تلك القيم وأين يقفون منها لكي يسهل عليهم التصرف في المواقف الحرجة بناء على ذلك الوعي. 
وهذا يتطلب أن يحدد كل ممارس الإطار الأخلاقي الذي يتبناه والقيم التي تعلي من شأنه كإنسان 
وكمهني عبر تأكيد قناعاته بها وليس مجرد التفوه بذلك. 


/ تحديد ومناقشة القضايا الأخلاقية ذات العلاقة بالعمل وتبادل الآراء مع الإدارة وزملاء العمل حول كيفية 
تطبيقها وتوظيفها في تطوير الممارسة المهنيةء حيث أن التحديد المبكر لتلك القضايا وبلورة الموقف 
ا مناسب منها قبل وقوع المشكلات سيسهم في تعجيل حلها بشكل يخدم مصالح الفرد والمؤسسة. 


يب 


أشارت الأبحاث والدراسات إلى أن للثقافة المؤسسية السائدة في المنظمة تأثير كبير على الأبعاد الأخلاقية 
للعملء لذا فمن الضروري أن يتعرف ممارس العلاقات العامة على ال منظومة الأخلاقية السائدة في 
المؤسسة التي يعمل فيها من أجل ربطها بمنظومته الأخلاقية وخلق تواؤم معها بشكل يمكنه من 
اتخاذ القرارات الأخلاقية المناسبة في ممارسة العمل دون الحاجة للإرباك أو الشعور بوجود فجوات 
بين الجانبين. ومن الجوانب التي يجب الوعي بها كيفية التعامل مع المواقف وفقاً للمعايير الحالية, 
وطبيعة العقوبات والحوافز المرتبطة بالسلوكيات المهنية والأطر الفلسفية التي تحكم السلوك الأخلاقي 
(نفعي أو وفق معايير مسبقة أو وفق المقاصد من الأفعال). 


/ رفع مستوى الوعي لدى الإدارات العليا في العلاقات العامة والاتصالات التابعة للمنظمة بأهمية إشراك 
ال ممارسين في النقاشات الداخلية المتعلقة بأخلاقيات العمل وقواعد السلوك المهني في المنظمة: حيث أن 
مسؤولية تطبيق المعايير الأخلاقية لا تقع فقط على كاهل الممارسينء بل هي مسؤولية الإدارة العليا 
كذلك. ومن الأمور الملحة التي يحتاج القانمون على إدارات العلاقات العامة والاتصال أن يدركوها 
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أهمية تطبيق المعايير الأخلاقية في ممارسات العمل وأثرها على استدامة وتطوير الأداء المهني السليم في 
المنظمة. 


/ إطلاق حوارات داخل ال منظمة بشأن أهمية تطبيق الجوانب الأخلاقية في الممارسات المهنية في العلاقات 
العامة والاتصالاتء وبمشاركة جميع العاملين مع تحديد الأطر المطلوبة لتقييم السلوكيات المهنية, 
بالإضافة إلى توعية العاملين بالإجراءات القانونية والتنظيمية ال معمول بها في التعامل مع القضايا المختلفة 
بشكل يخدم مصالح المؤسسة والعاملين فيها. 


كما ينبغي الالتزام بميثاق الأمم المتحدة والإعلان العالمي لحقوق الإنسانء وبقيمة الأمانة في التعامل 
مع الجهات المعنية أفراداً ومؤسسات, والحرص على تعزيز الحوار بين الثقافات والأمم, وتوخي 
الشفافية في جميع المعاملات من خلال الإفصاح عن أسماء العاملين في جهود العلاقات العامة وطرق 
التواصل معهم. وتجنب تضارب المصالح في العملء والاهتمام بتعزيز الثقة وتوخي الدقة وتجنب 
التزوير والخداع. وعدم تلقي الرشوة: أو منحها أو التأثير القسري في سلوك الآخرينء والتعامل النزيه 
مع المنافسينء واحترام الزملاء في اللمهنة. 


ومن الأمثلة الأخرى على مواثيق الأخلاق في العلاقات ما طوره معهد العلاقات العامة 6ت16)ىم1 
5 معمناطناط :10 الذي يؤكد على ضرورة إيلاء الممارسين للعلاقات العامة أهمية قصوى للجانب 
الأخلاقي في مجال عملهم.: مع التأكيد على معرفة القيم التي يحملها ممارس العلاقات العامة كفرد 
وكمهني وبخاصة تلك القيم المنبثقة من رؤية ورسالة المؤسسة التي يعملون فيها أو لصالحهاء هذا 
بالإضافة إلى رفع مستوى صانع القرار في المؤسسة من خلال قدرة ممارسي العلاقات العامة على اتخاذ 
القرارات الأخلاقية الصائبة في عملهم اليومي والاستراتيجيء والمساهمة في النقاشات المتعلقة با معضلات 
الأخلاقية المتعلقة بالعلاقات العامة داخل المنظمة وخارجها. 


وفي الجهات الحكومية: نلاحظ أن الاتصال الحكومي هو جزء من القطاعات الاستراتيجية التي تنطلق 
في عملها من رؤى ورسائل وقيم المؤسسات الحكومية التي تتبعها. ومن الأمثلة على ذلك القيم 
التي تحرك الخطط الاستراتيجية للمؤسسات الحكومية في دولة الإمارات العربية المتحدة التي تشكل 
أطراً أخلاقية لإدارات وممارسي الاتصال الحكومي في الدولة. فلنأخذ مثلاً القيم التي تتضمنها الخطة 
الاستراتيجية لوزارة التربية والتعليم التي تشم المواطنة وال مسؤولية» والتأكيد على القيم الإنسانية 
في الحوار والتسامح والاعتدال والسلام والعمل التطوعي» والالتزام والشفافية. وا مشاركة والمساءلة, 
والتكافق والعدالة, والعلوم والتكنولوجيا والابتكار. أضا القيم الاستراتيجية لوزارة الصحة ووقاية المجتمع 
فتتمثل في قيمة حيةة ال مرضىء والتميز والريادة, وا مبادرة والإنتاجية: والمساءلة والاحترام: والابتكار 
والعمل الجماعي وسعادة المجتمع, بينما تتمثل قيم الخطة الاستراتيجية لوزارة الخارجية والتعاون 
الدولي في الولاء والإخلاص لدولة الإمارات العربية المتحدة ورئيسهاء والتميز في القيادة. والعمل 
الجماعيء وبناء الشراكات المتميزة. والتميز في الأداء» والتعليم والتحسين المستمر. وقد تضمنت القيم 
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الاستراتيجية لخطة وزارة الموارد البشرية والتوطينء المهنية واحترام كرامة الإنسان والنزاهمة والأمانة 
والثقة والاحترام, والمبادرة والإبداع. ويلاحظ أن جميع القيم التي تم استعراضها تتناسب تماماً مع 
ممارسات الاتصال الحكوميء وتشكل أساساً أخلاقياً لتلك الممارسات. 


المعايير الأخلاقية في الاتصال الحكومي: 


لكي يحقق الاتصال الحكومي أهدافه المرجوة في تعزيز التفاعل بين الجهات الحكومية والجماهير 
العامة هلف الواعيناء قلابن أن مسد إل مكامو أحلاقية رطيدة تقو لما رساك مينية مسياسكة, 
وبشكل عام. فإن المعايير الأخلاقية التي يجب أن تحظى بأولوية في ممارسات الاتصال الحكومي 


وهو ما يعني قيام ممارسي الاتصال الحكومي بتقديم المعلومات المتعلقة بالجهات الحكومية التي 
يعملون فيها بكل صدق وأمانة ودون تحريف أو تزييف. ولعل تبني ممارسو الاتصال الحكومي 
لقيم الصدق والأمانة يخلق بيئة اتصالية أكثر شفافية بين الجهات الحكومية والأطراف ذات العلاقة 
مما يعزز الثقة المتبادلة بين الطرفين. ويساهم في بناء علاقات مستدامة في الفضاء العام. فبناء الثقة 
المتبادلة بين الجهات الحكومية والأفراد والجماعات هو شرط أساسي لنجاح المبادرات والبرامج التي 
تطلقها تلك الجهات. وبالتالي فإن توفير معلومات صادقة وغير مغلوطة حول تلك المبادرات من 
حيث الأهداف وال مضامين والتأثيرات المباشرة على أفراد الجمهور سيزيد من تفاعل المستفيدين مع 
تلك المبادرات. ويسهم في زيادة مستوى الإدراك والتطبيق والتقييم والتطوير. ويتطلب كل من الصدق 
والأمانة في الاتصال الحكومي الابتعاد عن التزييف والتحريف والتركيز على نقل الصورة كما هي أو 
كما يراد لها أن تكون دون تدليس أو افتراء. 


إن تبني قيمة الصدق والأمانة في الاتصال الحكومي يتطلب أن تكون المخرجات الإعلامية والمعلوماتية 
دقيقة ونزيهة وموضوعية. والموضوعية تتطلب نقل صورة حقيقية لواقع الخدمات والبرامج والمبادرات 
من حيث مضامينها ومتطلباتها ومخرجاتها والجهات المستفيدة منها. كما يتطلب الصدق والأمانة 
تحقيق النزاهة في التعامل الإعلامي مع الأطراف المختلفة في المجتمع بشكل متوازن ودون تمييز. 
وينطبق ذات الشيء على دقة المعلومات التي يتم توصيلها من أجل بناء صورة ذهنية تتماهى 
مع الواقع بكل تفاصيله. فالاتصال الحكومي القائم على الموضوعية والنزاهة والدقة في المحتوى وفي 
التعامل مع الأطراف ذات العلاقة هو الاتصال الذي يضمن بناء علاقة من الثقة المتبادلة والتفاعل 
ا مستدام مع الجمهور مما يسهم في تطوير جودة الخدمات ونجاح ال مبادرات في المستويين المتوسط 
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والبعيد. فالجماهير المستهدفة ستغدو أكثر ثقة ومساندة للبرامج الحكومية لأنها واثقة من صدقية 
رسالتها وأهدافها ومحتوياتهاء وبالتالي فإن الجهات الحكومية المعنية ستتمتع بدرجة عالية من الولاء 
من تلك الجماهيرء وهو ما يؤدى لبناء رأي عام مساند ومتناغم مع التوجهات الحكومية بناءً على 
الحقائق والوقائع الملموسة. 


تعتبر قيمة التنوع من القيم الأخلاقية التي تؤسس لاتصال ناجح وفعال في الإطار الحكومي في ضوء 
ما تشيعه من تناغم وثقة واحترام بين أفراد المجتمع باعتبار التنوع والاختلاف في الجوانب العرقية 
والدينية والثقافية والجغرافية هو قيمة يحتفى بها في المجتمع وليست مدعاة للخلاف والاختلاف. 
فالتنوع الثقاني والعرقي والديني في مجتمع ماهو مصرر إثراء وتمكين للمجتمع. وهو عنصر داعم 
لتنمية مستدامة تشارك فيها كل أطياف المجتمع بمختلف أنواعها. فعندما يشعر أفراد ا مجتمع الذين 
يحملون سمات ثقافية ولغوية وعرقية ودينية متنوعة بالاحترام والتقدير من الأطراف ذات العلاقة في 
القطاعين الحكومي وغير الحكومي» فإن ثقتهم بمجتمعهم ستتطور وتتعمق باعتبارهم أطرافاً يحترم 
وضعها وتقدر مكانتها في المجتمع دون تمييز يذكر. والتنوع هو في حقيقة الأمر مصدر تمكين وبوتقة 
مهمة لتفاعل الأطراف المختلفة لخدمة وطنها ومجتمعها استناداً لمبدأ المواطنة والمساواة في الحقوق 
والواجبات. 


إن تبني الاتصال الحكومي للفهوم التنوع سيمنحه قيمة عالية من التقدير بين أفراد الجماهير 
المستهدفة التي ستجد لها -من خلاله- مكاناً واضح المعالم في الفضاء الاتصالي الحكومي. وتنعكس 
قيمة التنوع في الاتصال الحكومي في عدة مجالات أهمها تنوع الخطاب الإعلامي الذي تتوجه من 
خلاله الجهات الحكومية للجماهير في الداخل والخارج, حيث يتم تقديم الرسائل الإعلامية بلغات 
متنوعة. ويتم إبراز اهتمامات الأطراف المختلفة في الفضاء الإعلامي الحكومي في مجالات الاحتفاء 
بالثقافات المختلفة وقيمها الدينية والثقافية. هذا بالإضافة إلى إفساح المجال أمامهم للمشاركة 
في الجهود الاتصالية التي تتعلق با مناسبات الدينية والثقافية, وإبراز كل ذلك في منصات الاتصال 
الحكومي. كما ينعكس التنوع في الاتصال الحكومي في إبراز الجهود التي تبذلها الحكومة لإشراك جميع 
أفراد المجتمع بصرف النظر عن الخلفية الثقافية والدينية والعرقية واللغوية في مبادراتها وبرامجها 
التدموية والتطويرية التي تمس حيةة الأفراد. 


يعد التسامح قيمة إنسانية سامية تسهم بشكل كبير في تحقيق السلم الاجتماعي والتناغم الثقافي 
والعرقي والديني في المجتمع. والتسامح هو التجاوز عن أخطاء الآخرينء ومقابلة الإساءة بالإحسان, 
والعفو وحب الخير للآخرين وذلك انطلاقاً من فضيلة الخير والإيثار. وقد حثت الديانات السماوية 
والقيم الإنسانية بعامة على التسامح باعتباره منفذاً مهماً من منافذ استدامة المجتمع ككيان إنساني 
متماسك يجد فيه ال مخطئون فرصاً مهمة للعفو عن زلاتهم بفضل فائض الخير الذي يسكن في 
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نفوس الناس. ويكتسب الأفراد قيمة التسامح من العديد من المؤسسات واطنابر والتي تشمل الأسرة 
وا مسجد والمدرسة والجامعة والأندية والمنصات الإعلامية التي لا بد أن تعمل بشكل متشابك من 
أجل تطبيق تلك القيمة في حياتهم وفي تعاملهم مع الآخرين. 


ويتحمل الاتصال الحكومي مسؤولية كبيرة في تعزيز قيمة التسامح في المجتمع من خلال تطوير 
ونشر محتوى إعلامي يعكس سلوك التسامح وتقبل الآخر والتعايش المشترك بين الأطراف التي 
تتميز بتنوعها الثقافي واللغوي والعرقي والديني. وبما أن قيمة التسامح تمثل وجهاً مهماً من أوجه 
السياسات الحكومية. فإن من واجب الاتصال الحكومي أن يدعم هذه التوجهات من خلال برامج 
ومحتويات إعلامية تعزز هذه القيمة. وتحث على تبنيها كسلوك يومي في الحياة. كما يمكن لإدارات 
الانسال الحكوسي أن مساهع فا إبراز مراسي ومساوراث الجيات الحكودية الرامينة لمسائدة الحيوة 
الوطنية في نشر التسامح من خلال المهرجانات والاحتفالات والمبادرات الخاصة. كما يمكن للاتصال 
الحكومي أن يطلق مبادرات إعلامية لرفع مستوى تفاعل الأفراد مع قيمة التسامح من خلال 
ا مسابقات الإعلامية التي تتناول التسامح في المفهوم والسلوك. 


تعد المسؤولية الاجتماعية إحدى الركائز الأساسية لاستدامة المجتمع واستقراره. وهي تعني في الأساس 
قدرة الأفراد والجماعات على تبني سلوك يأخذ بالاعتبار مصالح وحاجات الآخرين بعيداً عن 
الأنانية والمصالح الخاصة. وتنبع المسؤولية الاجتماعية من إحساس لدى الأقراد والجماعات بواجب 
تجاه حاجات الآخرين لتلبيتها. ومن هذا المنطلقء. فإن مفهوم المسؤولية يتضمن القيام بشيء 
مالمساعدتهم على تطوير مستوى حياتهم في ضوء وجود حاجات حقيقية لذلك. فالفرد يعس 
با مسؤولية تجاه أسرته الصغيرة وا ممتدة ولا يتواى عن تقديم اللمساعدة والعون لهم. والشركات تحس 
بالمسؤولية تجاه المجتمع من خلال دعم برامج الثقافة والتعليم والرياضة وغيرها في إطار ما يسمى 
ببرامج المسؤولية الاجتماعية المؤسسية انان قمهم1»5 506121 01246م001 مثلما أن الحكومات تنطلق 
من مسؤولياتها المجتمعية في تخطيط وتنفيذ البرامج والمبادرات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية 
المختلفة. ويؤدي انعدام ا مسؤولية الاجتماعية إلى التنفكك الاجتماعي وفقدان التماسك والولاء والانتماء 
وتلاشي الثقة بالمؤسسات والجماعات والأفراد. 


وفي الاتصال الحكوميء تعد المسؤولية الاجتماعية محركاً مهماً للجهود التي تبذلها إدارات الاتصال 
الحكومي في تعزيز التفاعل مع الجماهير المختلفة وفي رفع مستوى الوعي الاجتماعي وتعزيز الهوية 
الوطنية والثقافية وتعميق الانتماء والولاء. فالاتصال الحكومي قائم أصلاً لوجود حاجة لدى الجماهير 
المستهدفة يلعرفة السياسات والتوجهات والبرامج الحكومية التي تمس حياتهم وبالتالي فإن وضعهم 
في صورة تلك الخطط والبرامج هو أمر يقع في إطار المسؤولية الاجتماعية للاتصال الحكومي. كما أن 
رفع مستوى الوعي بالهوية الوطنية وبالقيم الثقافية والترائية الأصيلة للمجتمع يقع أيضاً في إطار 
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المسؤولية الاجتماعية للجهات الحكومية. ومن أوجه المسؤولية الاجتماعية للاتصال الحكومي توفير 
المعلومات الدقيقة والموضوعية والنزيهة والتي تعزز قيم التسامح والتنوع من أجل تعزيز هذه 
القيم وتحفيز أفراد المجتمع لتبنيها. 


إن إتقان العمل هو قيمة على درجة عالية من الأهمية لأنها تعكس حرصاً على توفير منتج عالي 
الجودة وخال من الثغرات ووضعه في متناول الجمهور. والاتقان قد يأخذ طابعاً في المحتوى أو في 
الشكلء بما يعكس معايير رفيعة وعالية المستوى تمكن أفراد الجمهور من الاستفادة القصوى من 
المنتتج دون أضرار جانبية. والاتقان عادة ما يعكس حرفية عالية لدى صاحب المنتج تكون مستوحاة 
من معايير مثبتة وعلمية في كيفية إخراج المنتج بشكله النهائي الذي يصل به للمستهلك. ولتحقيق 
جودة عالية في المنتتج. فلا بد من الاستناد لمعايير أخلاقية أيضاً تتمثل في إخلاص صانع المنتتج 
وتفانيه في العمل على إتقانه وتجنب الغش والتزوير والتزييف فيه. الأمر الذي يسهم في بناء علاقة 
ثقة مع الجماهير ال لمستهدفة وفوز الجهة ال مصنعة في امنافسة السوقية, وبالتالي تحقيق مردود ربحي 
كبير. غير أن الجانب الأخلاقي في تصميم وتصنيع المنتتج يستمد قوته من الأمانة والإخلاص والتفاني 
في العمل بشكل يؤدي لتقديم منتج ذو جودة عالية يعكس درجة الالتزام لدى الأطراف المصنعة. 
وفي الاتصال الحكوميء يعد الاحتراف المستند لمعايير مهنية وأخلاقية عالية جزءاً مهماً من عملية 
التواصل مع الجماهير بهدف تقديم منتجات إعلامية واتصالية منافسة وذات جودة عالية. ولا يتم 
ذلك إلا من خلال تفانى العاملون في الاتصال الحكومي في توظيف أرفع المعايير المهنية لإنتاج الرسالة 
الإعلامية ونشرها عبر المنصات ال مختلفة. ويشمل توظيف المعايير المهنية الرفيعة مراحل التخطيط 
والبحث وتصميم الرسائل وإنتاجها ونشرها وتقييمها بحيث تصل عملية الاتصال لمرحلة عالية من 
الجودة في منتجاتها بما يعكس التزاماً أخلاقياً بالجودة وتقديم الأفضل. ويسهم توظيف المعايير 
العالية والجودة في الاتصال الحكومي في تحقيق عملية اتصال متكاملة مستندة لحاجات ومصالح 
الجماهير المستهدفة, وتوظيف أحدث التقنيات الفنية والفكرية. 


وهي تعني حق الأفراد في عدم مشاركة الآخرين المعلومات المتعلقة بهم دون الحصول على 
موافقتهم. وتعد الخصوصية من القيم الأخلاقية البارزة في النقاشات التي تدور في مختلف مجتمعات 
العالم. وبخاصة في سياق تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. مصطلح الخصوصية:. في الأصل هو مفهوم 
يشير إلى نطاق الحياة الخاصة. إلا أنه تطور في العقود الأخيرة -على نطاق أوسع- ليضمن الحق 
في السيطرة على البيانات الشخصية. وتختلف الثقافات والأفراد في الحدود الفاصلة والمحددة لما 
يعتبر خاصاً لكنها تشترك في أفكار رئيسية» فعندما يُقال بأن شيئاً ما خاص لشخص معينء فهذا 
غالباً ما يعني أن ذلك الشيء مميز بطبيعته أو حساس بالنسبة لذلك الشخص. ويغطي مجال 
الخصوصية أيضاً موضوعات تتعلق بالأمن (سرية المعلومات) الذي يمكن أن يشتمل على مفاهيم 
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مثل الاستخدام المناسب للمعلومات وحمايتهاء وقد تأخذ الخصوصية شكل حق الأفراد في الحماية من 
الاعتداء الجسدي والتعنيف اللفظيء غير أن جميع الدول تقريباً تمتلك قوانين تمس خصوصية الأفراد 
والجماعات. ومثال على ذلك: القوانين المتعلقة بالضرائب التي عادة ما تتطلب مشاركة معلومات 
عن الدخل الشخصي أو الأرباح؛ وفي بعض الدول قد تتعارض الخصوصية الفردية مع قوانين حرية 
التعبير. وبعض القوانين قد تتطلب الإفصاح عن معلومات تعد خاصة في الدول أو الثقافات الأخرى. 


وفي الاتصال الحكوميء يشير مفهوم الخصوصية إلى حق الشخصيات العامة والخاصة في عدم تمكين 
الآخرين من تداول المعلومات الخاصة بهم دون موافقتهم. ويتطلب هذا من القائمين على 
الاتصال الحكومي تجنب نشر المعلومات التي تمس خصوصية الأشخاص أو عائلاتهم دون الحصول 
على موافقتهم وهو يشمل معلومات تتعلق بالأنشطة والاهتمامات الخاصة. أو المشكلات الصحية 
والنفسية: أو الأوضاع المالية, إضافة لمسائل أخرى ذات طبيعة خاصة. ولابد أن يحصل القانئمون على 
بحوث الرأي العام في إدارات الاتصال الحكومي على موافقات الأشخاص بعدم الممانعة بالمشاركة في 
الممسوحات الميدانية, كما يجب على القائمين على إنتاج المحتوى الإعلامي بكافة أشكله أن يحصلوا 
على موافقات ممائلة من الأفراد في حال تم تضمين صورهم أو أصواتهم أو تصريحاتهم في أي مادة 
إعلامية يتم تداولها. 


1. كلتمو ا /ونه.هنلء جكل عه //:وصخاط/ 
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م لاله 


1. وليد خلف الله دياب )7٠١08(‏ أخلاقيات مهنة العلاقات العامة في الوطن العربي في رسالة ماجستير. جامعة جنوبي 
الواديء جمهورية مصر العربية. 
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طاوتتاطصتلظ ,معط ' 8/0121 م1 حامتاء نمل متغص] سخ :خعتطاط عستلصهدمعلسن] .(2008) 1١‏ ,ةزقصصة]' .3 


لت لقان 016 
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ا اليه 


تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية: 





مع نهاية هذه الوحدة التعليمية, يكون الطالب قادراً على أن: 


الاتصال الحكومي 
وإدارة الأزمات 
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مع التطورات المتلاحقة في بيئة عمل المنظمات الاقتصادية والسياسية والدولية والإعلامية, أصبح حدوث أزمة ما 
لأي منظمة شيئاً طبيعياً وم يعد التساؤل الذي يثيره العديد من الباحثين ما إذا كانت أي منظمة يمكن أن تواجه 
أزمة أم لا؛ وإنما السؤال الأهم أصبح متى تحدث الأزمة؟ وما هي نوعيتها؟ وكيف تستعد المنظمة لها؟ وكيف تتم 
إدارتها؟ وما هو دور الاتصال الحكومي في إدارة هذه الأزمة؟ 


وقد تكون الأزمة التي تواجه المنظمات المختلفة أزمة متوقعة أو أزمة مفاجئة. وفي كلتا الحالتين 
يكون هناك دوراً مهماً للاتصال الحكومي في التعامل مع مثل هذه الأزمات. وكلما كانت الأزمة 
مفاجئة في منظمة ماء كان التحدي الذي يواجه إدارة هذه ال منظمة أشد خطورةً وأكثر إلحاحاً. وكان 
هذا التحدي بنفس درجة الخطورة لإدارة الاتصال الحكومي (خيرت عياد. 2012). وفي هذا السياق 
يجب ألا نحمل إدارات الاتصال الحكومي المسؤولية الكاملة عدن إدارة الانماتء فالدور الأساسي لهذه 
الإدارات هو التعامل مع الأزنمات من الجانبين الإعلامي والإنساني فقطهء أما بقية الأدوار فمنوطة 
بالإدارات والأقسام الأخرى في الدائرة أو الهيئة (راسم الجمال وخيرت عياد. 2014). 


ويؤكد الباحثون على أن فاعلية إدارة الأزمة يرتبط ارتباطاً مباشراً بسمعة المنظمة: فالمنظمة عندما 
تتعامل مع الأزمة إعلامياً إنما تقوم بإدارة سمعتهاء لذلك يرى الكثير من الممارسين أن إدارة 
الأزمة إنماهي امتداد لثقافة المنظمة وفلسفتهاء وأن كل ما تقدمه المنظمة إنماممثل جزء من 
إدراك الجماهير لهاء ويتضمن ذلك الكيفية التتى تستجيب بها المنظمة لموقف الأزمة 80 طوه1 
8 ,رصنل ة12آ). 


ويتناول هذا الفصل ثلاث محاور أساسية وهي: 
/ الأول: مفهوم الأزمة. وخصائصهاء وتصنيفاتها ومراحلها. 


/ الثاني: إدارة الأنمات كوظيفة أساسية من وظائف الاتصال الحكوميء وكيفية التخطيط لهاء وتكتيكات 
التعامل مع الأزمات. 


/ الثالث يتناول الاتصال في أوقات الأزمات ويناقش: أهمية وجود خطة اتصال للأزمة» وخيارات الاستجابة 
لهاء وأسس التعامل مع الأزمة إعلامياً والنموذج الموقفي لإدارة الأزنماتء وما إذا كان وجود خطة 
لاتصالات الأزمة يكفي لإدارتها. 
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الأزمة: تعريفهاء مراحلهاء خصائصهاء تصنيفاتها: 


يشير الباحثون إلى أن السؤال لمم يعد ما إذا كانت أي منظمة يمكن أن تواجه أزمة أم لا وإنما التساؤل 
الأهم أصبح متى تحدث الأزمة؟ وما هي نوعيتها؟ وكيف تستعد المنظمة لها؟ فماذا تعني الأزمة؟ 


الأزمة حدث يكون له تأثير شديد على المنظمة ووظائفها وجماهيرها الأساسية, وإذا لم يتم التعامل 
مع هذا الحدث بطريقة صحيحة فإنه يهدد أركان المنظمة الأساسية ويحد من قدرتها على القيام 
بمهمتها والحفاظ على شرعيتها وسمعتها (2003 :20220061 ع8 تتومعة ,1995 ,طاءهت ع8 عطناد1) 

ويعرفها «ستون» بأنها لحظة تتعرض فيها المنظمة للخطرء هذه اللحظة قد تكون نتيجة لبعض 
المشكلات الصغيرة التي لم تدرك على أن لها تأثيرات سلبية بمفردها على المنظمة ولكن مع تراكمها 
تتحول إلى أزمة تهدد المنظمة وسمعتها (1992 ,عمه58). 


ويؤكد «بارنت» على نفس المعنى فيوضح أن الأزمة تمثل سلسلة متصلة من الأحداث, تبدأ بحادثة 
صغيرة 121064 تتطور إلى حدث أكبر عع ف ثم تتحول إلى ما يشبه الصراع 0021[1166.: وتنتهي 
بالوصول إلى درحة الأزمة 1998,أعصعد8) كاونين)., 

وعلى ذلك فالأزمة هي نوع من التدهور الذي يؤثر فعلياً على نظام المنظمة ككل ويهدد قواعدها 
القناببية وسهعورها كادهاء تسل فى اللموية كان تزضيع عر خمائص للأرية بعميا فاق 
من التعريفات السابقة والبعض الآخر يزيد هذا المفهوم إيضاحاً 


- الأزمة قد تكون حدث مفاجئء وقد تكون حدث متوقع. ويتوقف ذلك على وجود إدارة استراتيجية 
تأخذ إدارة الأزمات بعين الاعتبار ويمكنها رصد البيئة والتنبؤ بالأزمات المتوقع حدوثها. 


- تختلف الأزمات فيما بينها ومن ثم تتطلب استجابات متباينة. 

- غالباً ما تحدث الأزمة نتيجة لتراكم عدداً من المشكلات غير المدركة. 
- تتطلب الأزمة تخطيطاً استراتيجياً لتجنب التطورات غير المرغوبة. 

- عادة ما يتم حل الأزمات في إطار قصير المدى. 


- تمثل الأزمة تهديداً للمنظمة وسمعتهاء وحال عدم التعامل معها بفاعلية تؤدي إلى تغيرات جوهرية في 
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- تتحدد الأزمات بإدراك الأفراد والجمهور لها أكثر من الوقائع ا موضوعية ا مرتبطة بها. 


- الأزمات التي تحدث في قطاع من المنظمة يكون لها انعكاسات على القطاعات الأخرى. 


عادة ماتمر بعده مراحل هي: مرحلة الشعور بالأزمة» ومرحلة الأزمة الحقيقية. ثم مرحلة الأزمة 
المزمنة, وأخيراً مرحلة حل الأزمة. وفيما يلي توضيح لهذه المراحل الأربع (1998 ,قصناتوط ع8 طمهك]). 


- مرحلة الشعور بالأزمة: وتسمى المرحلة التحذيرية, حيث يكون هناك عدد من الأحداث المتواترة التي 
تمثل إنذاراً مبكراً بإمكانية حدوث الأزمة. فالمنظمات تعمل في بيئات متغيرة على المستويين المحلي 
والدولي ويوجد في هذه البيئات العديد من القضايا التي يمكن أن تتحول إلى أزمات إذا لم يتم التعامل 
معها في وقت مبكر. 


فعلى سبيل المثال واجهت سلسلة مطاعم ماكدونالدز شكاوى كثيرة من سخونة القهوة التي تقدمها 
للمستهلكين ولم تستجب لهذه الشكاوىء وفي أحد اللمرات سقط كوب قهوة على ساق امرأة عجوز, 
فلجأت للقضاء. وتناولت وسائل الإعلام هذه القضية بالتفصيل مما كان له أثر سيء على مبيعات هذه 
السلسلة. وتسبب ذلك في خسائر مادية كبيرة وكان الوقت متأخر للتعامل مع هذه الإنذارات. 


- مرحلة الأزمة الحقيقية: وفي هذه المرحلة يكون هناك مؤشرات تحتم التدخل الفوري من الإدارة 
لاحتواء الأزمة. هذه الل مؤشرات قد تكون فجائتية أو على شكل إنذارات من المرحلة السابقة. وعادة 
تستطيع ال مؤسسات التي استعدت لهذه المرحلة -من خلال خطط فاعلة- التعامل معها بفاعلية. لذلك 
يفضل التعامل مع الأزمة قبل الوصول لهذه المرحلة وتكون أمراً واقعاًبما يتضمنه ذلك من تعقيدات 
ومخاطر على المنظمة. وإذا كان تدخل الإدارة في المرحلة السابقة يهدف إلى منع الأزمة. فإن التدخل في 
هذه المرحلة يستهدف السيطرة على الأضرار واحتوائها. 


فعلى سبيل المثال لم تستجب شركة أنتل الخاصة بصناعة معالجي بيانات الحاسبات الالكترونية للشكاوى 
والإنذارات التي طالبت بسحب وتغيير نوعية من معالجي البيانات من السوق؛ نظراً لقصورها في 
معالجة بعض المعاملات الحسابية والإحصائية. وهو ما انسحب بالسلب على مبيعاتهاء وأوصلها إلى 
مرحلة الأزمة الحقيقية عنتاعفء فاضطرت إلى سحب المنتج من السوق والاعتذار للمستهلكين. ولكن 
بعد أن تكبدت خسائر مالية كبيرة, وتأثرت سمعتها سلبياً 


- مرحلة الأزمة المزمنة ءندرهقط0: في هذه المرحلة تتحول الأزمة إلى جزء أساسي من المنظمة وتصبح 
مرتبطة بها ارتباط عضويء لذلك يشبهها الباحثون بالمرض المزمن. ويعتبر تدخل الإدارة في هذه المرحلة 
أمراً حتمياً مهما كانت التكلفة لأن عدم التدخل يعني فناء المنظمة ذاتها. 
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- مرحلة حل الأزمة 265011105 وزوف0: عادة ما يتم حل الأزمة في المراحل السابقة, فتلك المراحل 
تقدم فرصاً ثلاث لحل الأزمة مع اختلاف الجهد والوقت والتكلفة, ففي المرحلة الأولى يكون الحل 
أيسر وأقل تكلفة. بينما تزداد الصعوبة في المرحلة الثانية, وتتطلب تضافر كل جهود وموارد ا منظمة في 
ال مرحلة الثالثة. 


يأت تصنيف الأزمات كأحد الخطوات الأساسية في عملية مواجهة الأزمات وإدارتهاء فالتحديد الدقيق 
للأزمة وفقاً لدرجة خطورتها وطبيعتها يساعد في وضع الإدارة على بداية الطريق الصحيح للتعامل 
معها. فتصنيف الأزمات يساعد في تنظيم عملية جمع المعلومات, وتقديم رؤى لتشخيص وتوصيف 
الموقف. وزيادة فاعلية التخطيط الاستراتيجي. كما يساعد الإدارة في تحديد ما يعرف بسلسلة الأزمة 
طن انتستاممل كتمتين. أي تسلسل الأزمة ضبن حيحث كونها حادثة بسيطة إلى درجة الأزمة الحقيقية 
(1998 ,064نا81). وقد تباينت تصنيفات الأزمات فمنها ما يتعلق بنطاق حدوث الأزمة سواء كانت 
داخلية أو خارج نطاق المنظمة. ومنها ما يتعلق بسبب حدوثها مثل أخطاء القيادات أو أخطاء في 
سلوك المنظمات وأدائهاء أو أخطاء في الجوانب الأمنية. 


ومن التصنيفات المهمة للأزمات ذلك التصنيف الذي قدمه برنت (1998 ,061ا8) الذي صنف فيه 
الأنمات وفقاً لعدد من الخصائص الخاصة بها وهي: مستوى الضغط الذي تسببه الأزمة على 
ا منظمة (ضاغط - غير ضاغط). ومستوى التهديد الذي تسببه الأزمة للمنظمة (مرتفع - منخفض). 
والعامل الثالث هو درجة سيطرة ا منظمة على الموقف (مرتفع - منخفض). وأخيراً الخيارات المتاحة 
أمام المنظمة للاستجابة للأزمة (كثيرة - قليلة). وعلى هذا الأساس يكون لدينا ستة عشر نوعاً 
وتصنيفاً للأنمات تتدرج في شدتها وخطورتها وفقاً للعوامل السابقة. ويوضح الجدول التالي (6) هذه 
الأنمات من ضوء العوامل السالف ذكرها: 
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ويلاحظ من الجدول السابق أن أكثر الأزمات تحدياً للمنظمة نجدها في المستوى (4). حيث يكون 
ضغط الوقت مرتفع. وخيارات الاستجابة المتاحة أمام ا منظمة قليلة: ودرجة سيطرة المنظمة على 
الموقف منخفضة:. ومستوى التهديد الذي تمثله الأزمة مرتفع. أما الأزنمات الأقل حدة فنجدها في 
المستويات (2) أو (3)» ففي هذه المستويات نجد أن الأزمة لها ثلاث خصائص أو اثنتان تمثل تحدياً 
للإدارة الاستراتيجية وعملية اتخاذ القرار. أما المستويان (1) أو (0): فهي لا تمثل أزمات وإنما مشكلات 
أو حوادث يجب التعامل معها قبل أن تصل إلى مستوى أكبر في سلسلة الأزمة. 
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إدارة الأزمات: 


تُعرّف إدارة الأزمة بأنها الاستعداد لمواجهة الأزنمات من خلال تخطيط وتنفيذ عدد من الاستراتيجيات 
التي يمكنها منع أو تقليل الآثار السيئة على المنظمة (1998 ,5]00465). ويوجد ثمة اتفاق بين الباحثين 
على الدور المهم لإدارات وأقسام الاتصال الحكومي في أوقات الأزمات لأنها تستطيع تقليل الآثار 
السلبية المترتبة على الأزمة» التي يمكن أن تلحق ضرراً بالمنظمة. فالأزمات تختلف في شدتها ولكنها 
تشترك في كونها تسبب ضرراً للمنظمات يمكن قياسه من خلال تدهور صورة المؤسسة وسمعتها 
(1998 مسمعتصه[0 عه دمستمتلل187). 


ويؤكد الباحثون على أهمية إدارة الأزمات قبل وقوعها وهي في طور مرحلة القضايا (1553©5آ), 
لذلك يعرفون إدارة الأزمة بأنها مجموعة من الوظائف والعمليات التي تستهدف تحديد 
القضايا ودارستها والتنبؤ بها قبل أن تتحول إلى أزمات. ووضع وتحديد سبل ووسائل منعها 
والتعامل معيا (1998 رقصناعةط عه طوهك؟ا). 


/ مراحل الأزمة ودور الاتصال الحكومي: 

يوجد ثلاث مراحل تمر بها الأزمةء هذه المراحل تمثل نموذجاً لإدارات الاتصال الحكومي في التعامل 
مع الأزمات المختلفة. وهذه المراحل هي: تحديد الأزمة؛ ومواجهة الأزمة؛ ثم إعادة ترتيب الأوضاع 
في المنظمة (1999 نزتك117 0صه صددملا2م55): وفيما يلي توضيح لهذه المراحل: 


- مرحلة تحديد الأزمة: في هذه المرحلة يكون الهدف الأساسي في هو فهم أسباب الأزمة وانعكاسها 
على المتعاملين والعاملين. ويكون التحدي الجوهري الذي يواجه إدارة الاتصال الحكومي هنا هو 
بناء وتطوجر نظام معلومات: 3و عساسية للآزمة يساغد الإذارة على الشتبق بالأزمات قبل حدوثهنا. 
في هذا الإطار يمكن لإدارة الاتصال الحكومي الاستعانة بعدد من الأساليب والأدوات البحثية في بناء 
هذا النظام المعلوماتٍ ويمكن أيضاً استخدام البحوث الدقيقة والمركزة التي تعتمد على جلسات 
الاستماع #اذازطه:عه1ن” وفيها يتم تحديد التهديدات المحتملة ومراجعتها دورياً ويمكن القيام بهذا 
البحث كيفياً من خلال عقد مناقشات العصف الذهني للمناقشة الأفكار الجديدة: أو كمياً من خلال 
إجراء المسح الذي يتضمن مقاييس احتمالية حدوث التهديد وخطورته. ومن الضروري أن تقوم إدارة 
الاتصال الحكومي بإنشاء مصفوفة للأزمات المتوقعة. وتطوير هذه المصفوفة باعتباره بمثل جسراً 
بين مرحلتي تحديد الأزمة ومواجهتها (1998 ,هقة]/ة). 


- مرحلة مواجهة الأزمة: يركز مدير الاتصال الحكومي في هذه المرحلة على تطوير خطط طوارئ أو حلول 
بديلة مصممة خصيصاً لمواقف محددة, ويكون الهدف هنا هو تقليل المخاطر المتوقعة لأدن مدى ممكن 
سواء بالنسبة للمنظمة أو جماهيرها الأماسية. ويكون التحدي الذي يواجه إدارة الاتصال الحكومي هو 
الالتزام مممارسة الوظيفة وفق الأسس الاستراتيجية وتنفيذ برامج الاتصال على اللمستويين الداخلي والخارجي. 
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- مرحلة إعادة ترتيب الأوضاع: يكون الهدف في هذه المرحلة هو حل الأزمة حيث يتم تنفيذ 
الاستراتيجية التي تم اعتمادها ومراقبة عملية التنفيذ بدقة. والتحدي الذي يواجه إدارة الاتصال 
الحكومي في هذه المرحلة هو تسويق الاستراتيجية التي تم اعتمادها داخلياء وخلق الدافعية لدى 
العاملين في ا منظمة لهذه الاستراتيجية. وكيفية ترجمتها إلى خطة عمل حقيقية. وهو ما يتطلب 
ثقافة تنظيمية مرنة وفاعلة. هذه المرونة التنظيمية والقدرة على الاستجابة للمواقف المختلفة 
تستلزم وقتاً وجهداً لتطويرها مهارات العاملين (1998 عكك5]0). 


يوضح كل من مارتناي ويرجس (1998 ,وع8:18 ع8 نلاعص6:ة381) أن كل منظمة يجب عليها أن تحدد 
الأنمات التي يمكن أن تواجههاء ومن ثم تقوم بوضع الخطط اللازمة لمواجهتها. ومجرد وضع هذه 
إدارة الأزمات بالشمول والانتظام. 


وقد تباين الباحثون فيما بينهم في تحديد خطوات خطط إدارة الأأمات. فيرى لوكازيسكي 
(1997, 319وع1852نن1) أن التخطيط لإدارة الأزمة يتضمن: قيادة لديها القدرة على اتخاذ القرار والتتصرف 
عند حدوث الأزمة. وإعطاء الأولوية للمشكلات الحقيقية. والاتصال الفوري مع أكثر الجماهير تأثراً 
بالأزمة» والاهتمام باحتياجات الضحاياء والخطوة التالية هي وضع استراتيجيات لحماية سمعة المنظمة 
من خلال تقديم امعلومات المناسبة لمن يحتاج إليهاء ووضع خطة فاعلة, ومنح السلطات وتوزيع 
المسؤوليات بما يمكن المنظمة من العمل السريع والفاعلء وأخيراً الاستجابة الفورية التي تتضمن 
الانفتاح على وسائل الإعلام والجمهور. وتقديم امعلومات الصحيحة. 

وتوجد عدة نقاط يمكن الاسترشاد بها في وضع خطة إدارة الأزمة (1991 عده]5,) وهي: 

/ ضرورة وجود نظام تحذير للأزمة حتى يمكن مواجهتها في مراحلها الأولى. 

/ ضرورة تحديد الأزمات المتوقعة وإدراكها. 

/ ضرورة وضع أولويات في التعامل مع الأزمة والاهتمام الأقصى بالخسائر البشرية. 


/ ان إدارة الأزمة مسؤولية الإدارة العليا بالتنسيق مع إدارة الاتصال الحكومي. 


/ أهمية تشكيل فريق لإدارة الأزمة يساهم في سرعة الاستجابة لها. 


بيه 


ا مراجعة ا مستمرة لخطط إدارة الأزمة واختبارها وتحديثها. 
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/ ضرورة قبول المسؤولية والسيطرة على تدفق المعلومات. 
/ الاستعداد للعمل على مدار الساعة من خلال غرفة إدارة الأزمة إعلامياً. 


/ يجب أن يكون هناك رؤية استراتيجية بعد انتهاء الأزمة لتحديد أهمية العلاقات التي تأثرت وتحتاج إلى 
إعادة بناءء وإلى أي مدى تأثرت سمعة ال منظمة: وما الذي يجب عمله لاستعادة ثقة الجمهور. 


ويمكن تحديد خطوات إدارة الأزمات استراتيجياً على النحو التالى: 


- تحديد رؤية لإدارة الأزنمة: يجب أن تبدأ خطة إدارة الأزمة بصياغة بيان موجز يحدد 
رؤية إدارة الأزمة في المنظمة. هذا البيان يمثل أسس اتخاخذ القرارء والاتجاه العام 
للسلوكيات التي يتوجب القيام بهاء ويلخص هذا البيان فلسفة المنظمة وأخلاقياتها ويرسم الخطوط 
العريضة. ويطلق البعض على هذا البيان ضمير ا منظمة ووعيها. فوجود هذا ال مدخل يسرع من 
عملية اتخاذ القرار ويجعلها تلقى صدى وقبولاً لدى الجميع (1998 ,5]0165). فإدارة الأزمة عملية 
تتضمن مجموعة مركبة من الأفكار والمهارات المتداخلة التى تتطلب مدخلاً استراتيجياً ورؤية 
واضحة لها. 


- بناء نظام وميكانزيم للشعور بالأزمة: يمثل ميكانزيم الشعور بالأزمة نظام الرادار الذي تعتمد عليه 
ا لمنظمة في جمع المعلومات عن الأزمات المتوقعة,. فا منظمة تفقد الفرصة في منع الأزمة إذا افتقدت 
لنظام فعال لجمع وتقييم المعلومات عن الأزمات المحتملة: ويتضمن هذا النظام ثلاث عناصر أساسية 
وهي: إدارة القضاياء وإدارة الخطر, وإدارة العلاقات. فالمنظمات عادة ما تجمع معلومات عن القضايا 
المثارة التي يمكن أن تتحول لأزماتء وإدارة هذه القضايا يمكن المنظمة من منع الأزمات قبل وقوعها. 
كما تقوم المنظمة بتحديد ا مخاطر التي يمكن أن تتعرض لها والتي ترتبط بطبيعة عملها. وكذلك تتب 
سير العلاقات مع الجماهير الأساسية ومحاولة معالجة أي خلل في هذه العلاقات (2001 ,قطصده0). 


ولا يتوقف نظام الشعور بالأزمة على البيئة الخارجية فقطهء وإنما على البيئة الداخلية للمنظمة 
أيضاً وكلما كان حجم المنظمة كبيراً تطلب ذلك وجود قاعدة بيانات متكاملة عن قطاعاتها 
وأقسامها وظروف العمل فيها وعناصر الأمان. فهذه الظروف قد تكون مصدراً من مصادر الأزمات 
التي تواجه المنظمة. 


- بناء سمعة قوية للمنظمة: 
أوضحت دراسات إدارة الأزنمات أن المنظمات ذات السمعة القوية والمتماسكة التي تطور وتعزز 
مسؤوليتها الاجتماعية يمكنها مواجهة الأزمات بدرجة أكبر من تلك التي لا تمتك نفس السمعة. 
فمن الصعب بناء علاقات مع الجماهير أثناء الأزمة. فالجمهور ينظر في سجل المؤسسة وما لها 
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من رصيد لديهم (1998 نتعكء5]0): ولعل ذلك يوضح العلاقة العضوية بين التخطيط الاستراتيجي وإدارة 
الأزمات. 


- تشكيل فريق لإدارة الأزمة: يعد تشكيل فريق لإدارة الأزمة أمراً حيوياً في المؤسسة. ويتطلب ذلك 
تحديد واضح لتسلسل السلطة والمسؤولية للأعضاءء كما ينبغي أن يمثل الفريق كافة قطاعات وإدارات 
المنظمة. يقوم هذا الفريق بتحديد الأزمات المتوقع حدوثها والاستجابات الممكنة لهاء ويقوم بوضع 
خطة إدارة الأزمة وفقاً لأولويات توقع حدوثهاء ويجب أن يلتقي هذا الفربق كل ستة أشهر على الأكثر 
طناقشة الأزمات المحتملة وتحديث الخطط الخاصة بها (1996 ,صهدتاه1]). 


ويجب أن تولي المنظمة عناية خاصة باختيار فريق إدارة الأزمة وضمان توفر المهارات الفنية والمعرفية 
اللازمة لهم مثل القدرة على الحديث والحوار في مجموعات والقدرة على العمل تحت ضغط والقدرة 
على تقييم امعلومات برؤية نقدية والعمل بروح الفريق (2001 ,وطحصهمك). 


- تحديد متحدث رسمي باسم المنظمة أثناء الأزمة: هذا المتحدث يجب أن يكون على دراية بقيم 
المؤسسة وفلسفتها ومهمتها الأساسية: ويمكنه توظيف هذه القيم عند الحديث في المواقف الصعبة, 
يجب أن يكون المتحدث مصدراً ذا مصداقية يقوم بنقل الرسائل الاتصالية بدرجة من الوعي والثقة, 
والسيطرة على مجريات النقاش والحوارء فالمنظمة عندما تتعامل مع الأزمة إعلامياً إنما تقوم بإدارة 
سمعتها 1998 ,عوصنتاعهآ ع8 امدككا) اداع مسععدصدا8 متكم نامع ). 


إن مهارات التدريب على التعامل مع وسائل الإعلام واحدة من المهام الأساسية التي يمكن لمدير 
الاتصال الحكومي أن يشارك بها كعضو في فريق إدارة الأزمة» وسواء كان يتحدث نيابة عن فريق الأزمة 
أو يقوم بتدريب أعضاء الفريق للحديثء فإن عضو إدارة الاتصال الحكومي في الفريق يجب عليه أن 
يتميز بالمهارات الأساسية لتقديم صورة إيجابية لوسائل الإعلام» هذه المهارات تتضمن تقديم مواد 
الإعلامية وسبل تناول أسئلة وسائل الإعلام والرد عليها. ونظراً لأهمية دور المتحدث باسم فريق إدارة 
الأزمة والمنظمة يتم تدريبه من خلال تمثيل 008ف12نادمزة موقف فعلي لأزمة مفتعلة وتوجيه أسئلة 
للمتحدث تتضمن كل جوانب الأزمة. 


- إنشاء مركز اعلامي متكامل لإدارة الأزمة: يجب إعداد مركز اعلامي لإدارة الأزمة. وقد يكون هو 
ا مركز الخاص بالمؤتمرات الصحفية والمجهز بالإمكانيات الاتصالية من توصيلات هاتفية وأجهزة كمبيوتر 
وفاكسء ووصلات إنترنت. ويجب أن يشتمل هذا المركز على قانمة بكافة المسؤولين في المنظمة مثل 
الإدارة العليا ومديري الإدارات ورؤساء الأقسام, وفئات الجماهير الأساسية من وسائل الاعلام والدوائر 
والهيئات الحكومية والشركاء وغيرهم. وكذلك كافة الوثائق والمطبوعات وال معلومات الخاصة بالمنظمة 
مثل: (1998 اعكلك560). 
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* معلومات كاملة عن الدائرة والخدمات التي تقدمها وسجل الأمان بها والهيكل الإداري. 


* معلومات عامة إيجابية عن الدائرة أو المنظمة تتعلق بالأزمة, فعلى سبيل المثال يقوم مصنع محركات 
الطائرات بتصميم مواد إعلامية وأشكال بيانية عن المحركات والكيفية التي يتم بها اختبارها ومعدل 
الثقة به. 


* إعداد إجابات عن التساؤلات التي تثار حول أي أزمة يمكن أن تتعرض لها المنظمة. 


توجد عدة تكتيكات للتعامل السريع مع الأزمة والاستجابة الفورية لهاء ومن هذه التكتيكات ما 
يعرف بنموذج 4115 ويتضمن: 


- الاعتذار غ©168: يحتاج الجمهور عادة إلى اعتذار من الدائرة أو المنظمة عما حدثء وهذا لا يعني 
أن ا منظمة مذنبة أو تتحمل المسؤولية عما حدث. وإذا كان المستشارون القانونيون لا يفضلون هذا 
ال هبدأ باعتبار أنه يمكن أن يستخدم في رفع قضايا على الدائرة, إلا أن نتائج دراسات الأزمة أوضحت أن 
الخساتر المادية الناتجة عن الإجراءات القضائية تمثل نسبة ضئيلة مقارنة بالخساتئر الناجمة عن تأثر 
سمعة الدائرة أو ا منظمة سلبياً. 


- الحل 18501116101: يريد الجمهور معرفة ما هي خطة المنظمة لحل الأزمة, وما هي النتائج التي 


- الإصلاح «::ه1»6: ويتضمن سلسلة الإجراءات التي تتخذها المنظمة لعدم تكرار حدوث الأزمة مرة أخرى. 
- التعويض 165016114108: بعيداً عن الجوانب القانونية والإجراءات القضائية: يريد الجمهور نوعاً من 


التعويض عن الضرر الذي لحق به حتى ولو كان هذا التعويض رمزياً. مثل قيام شركات الاتصالات 
بمنح الجمهور يوماً من المكالمات المجانية بعد تعطل النظام الهاتفي لمدة عدة ساعات. 


اتصالات الأزمة: 


عادة ما تفجر الأزمات سيلاً من الأسئلة التي تتعلق بسياسات المنظمة المختلفة. فكل رجال 
الإعلام والجماهير الأساسية والمسؤولين الحكوميين وجماعات المصالح والعاملين والمجتمع المحلي يريد 
أن يعرف: ماذا حدث؟ وكيف ولماذا حدث؟ والمنظمات التي تتأخر في الإجابة على هذه التساؤلات 
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عادة ما تعاني من عواقب سلبية على اللمستوى ال مالي. ومستوى إدراك الجماهير لهاء واتجاهاتهم 
نحوهاء ومن ثم فالقدرة على الاتصال بسرعة وفاعلية يأتي كعامل أساس في الإدارة الفاعلة والناجحة 
للأزمة (1998 موتتتهك/ة). 


في هذا الإطار يجب على المنظمة أو الدائرة أن تفتح خطوط اتصال مباشر مع جماهيرها الأماسية, 
فتبني سياسة الاتصال المفتوح في اتجاهين بين المنظمة وجمهورها يمكنها من التغلب على صعوبات 
كثيرة. ذلك أن المعلومات تصبح ذات أهمية قصوى للجماهير أثناء الأزمة. وهذه المعلومات لا تتعلق 
فقط بالأزمة. ولكن بكيفية التعامل معهاء ومنعها في المستقبل. ونظراً لصعوبة القيام بذلك أثناء 
الأزماتء لابد من وجود خطط مسبقة يتم تنفيذها فقط أثناء الأزمة» فالانطباع الأول الذي يأخذه 
الجمهور عن رد فعل المنظمة هو الأهم.: وعندما تأت ا معلومات من المنظمة يكون لها رد فعل 
إيجابي لدى جماهيرها.ء وفي بحث مسحي أجراه ماينارد (8427310,1993) على جماهير ولاية نيويورك 
أوضح أن 9596 من الجماهير تكون مهتمة أكثر بما تقوله ال منظمة ومدى صدق ذلك أكثر من 


تساعد خطط الاتصال الحكومي في إدارة المعلومات وتدفقها من المنظمة للجماهير الأساسية 
وبالعكسء وتتضمن هذه الخطط خطوط تفصيلية لما يجب القيام به أثناء الأزمة. مثل الخطوط 
العامة لاستراتيجيات الاتصال وتكتيكاته. وقوائم كاملة بأسماء وهواتف الأفراد الذين يجب الاتصال 
الفوري بهم. وقد أشارت دراسات عديدة إلى أهمية خطط اتصال الأزماتء وأكدت نتائج هذه 
الدراسات على العلاقة القوية بين وجود مثل هذه الخطط وتطبيقها بكفاءة من جانب. والاتصال 
الفعال أثناء الأنمات من جانب آخر (1998 ,81818). ولأهمية وسائل الإعلام في أثناء الأزمة, 
تُوجد مجموعة من الأسس يجب أخذها بعين الاعتبار في التعامل مع هذه الوسائلء ومنها: 
(1998 زتعكاآه)5). 


- بناء نظام معلوماتي مباشر للوصول إلى الجماهير المهمة. 


استخدام كل أشكال وسائل الإعلام» وإرسال بيانات صحفية مستمرة توضح أبعاد الأزمة. 


استخدام البريد المباشر والموقع الالكتروني للدائرة وحسابات وسائل التواصل الاجتماعي واللقاءات 
ال مباشرة والإعلانات الإعلامية للوصول إلى كافة فئات الجمهور. 


- مراقبة تغطية وسائل الإعلام وامواقع الإلكترونية ووسائل التواصل الاجتماعي وتصحيح أي معلومات غير دقيقة. 


- مراجعة وتقييم الرسائل الاتصالية للتأكد من مدى فهمها وتحديد تأثيرهاء وفي هذا الإطار يمكن 
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استخدام تكنيك المجموعات المركزة. وكذلك القيام بالبحوث عبر الهاتف لجس نبض الجماهيرء واختبار 
استجابة ال منظمة للأزمة ومصداقيتها. 


- الاستعانة بطرف ثالث («زانه2 4منط1) في كل ما يقدم لوسائل الإعلام, ويمكن الاستعانة في هذا الإطار 
بالخبراء والمتخصصين. فالجماهير يكون لديها حساسية لكل ما تقدمه المنظمة أثناء الأزمة. وهذا 
الطرف الثالث يبدو أكثر موضوعية ومن ثم أكثر مصداقية. 


إنشاء مركز للإعلاميين يمكنهم الحضور إليه أو الاتصال به للحصول على معلومات عن تطورات الأزمة, 
وهنا تكون المنظمة مصدراً مهماً للمعلومات. 


أوضحت دراسات عديدة في إدارة الأزمات صعوبة الاستجابة للأزمات إعلامياً وأن هذه العملية ليست 
بالسهولة التي تبدو في وضع الخطط والاستراتيجيات الاتصالية, فالأزمات يترتب عليها نتائج قانونية 
وقضائية إضافة إلى تلك المتعلقة بسمعة المنظمة وإدراك الجماهير لها. وعادة ما يكون هناك تعارض 
في الاستجابة الاتصالية للأزمة بين رؤية الاتصال الحكومي لعملية إدارة الأزمة: ورؤية المستشارون 
القانونيون لهذه العملية. فبينما تركز رؤية الاتصال الحكومي على الانفتاح على وسائل الإعلام 
وحرية تدفق المعلومات من المنظمة إلى جماهيرهاء تركز رؤية القانونيين على التأني في الاستجابة 
ورفض الاعتذار وتحمل المسؤولية لأن ذلك من وجهة نظرهم يكون له تبعات قانونية على المنظمة 


في المحاكم. 


في هذا الإطار توجد عدة عوامل تجعل من استحابة ا منظمة الاتصالية للازنمة عملية معقدة. 
وتوضح الفرق بين رؤية الاتصال الحكومي ورؤية القانونيين. وهذه العوامل هي: (:1997 ,1م تعداقة 
3 وعم مططه ع8 متدمتخ :2000 ,معد عق رعع210) 


بعملية الاتصال مع وسائل الإعلام, فالاتصال الحكومي يجد نفسه في حيرة بين مسؤوليته الاجتماعية 
تجاه الجمهور من جانب. والتبعات القانونية التي يمكن أن تنتج عن الاتصال من جانب آخر. فبينما 
ترى إدارة الاتصال الحكومي أن استجابتها الاتصالية للأزمة تقيم من قبل محكمة الرأي العام يرى 
القانونيون أن استجابة المنظمة للأزمة تقيم من قبل المحاكم القانونية. 


إن استراتيجية الاتصال الحكومي للاستجابة للأزمة عادة ما تتمحور حول: تحديد سياسة المؤسسة 
بناء على القضايا المثارة. ورصد وبحث المزاعم حول سياسة المؤسسة والاتصال مع وسائل الإعلام. 
والاعتراف بأي مشاكل في المنظمة: والاستعداد لتقديم الاعتذار المناسب والفوري للجماهير الأساسية, 
ثم الإعلان الفوري عن الإجراءات التي تتخذها المنظمة لتصحيح الأوضاع. 
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في المقابل نجد أن استراتيجية الإدارة القانونية ترتكز على عدم الحديث مطلقاً عن الأزمة: والإفصاح 
عن معلومات مختصرة للغاية. وتبرير عدم الحديث بقوانين سرية المعلومات وسياسات المؤسسة 
وحساسية القضية. وعدم الاعتراف بالخطأ وتحمل المسؤولية. وكذلك إلقاء جزء من اللوم على 
جهات أخرى. 


ومن ثم يكون على الاتصال الحكومي إحداث نوعاً من التوازن بين المسؤولية الاجتماعية والمصداقية 
من جانب. والمسؤولية القانونية من جانب آخر قبل تحديد سلوك المنظمة وتصرفها أثناء الأزمة. 


- التوقيت (8دندصة1): فمفهوم الوقت في الاستجابة للأزمة يختلف لدى كل من إدارة الاتصال الحكومي 
والإدارة القانونية. فالاتصال الحكومي يسعى إلى الوصول إلى وسائل الإعلام في أسرع وقت ممكن لاعتبارات 
أخلاقية. في حين أن الإدارة القانونية لا تهتم بعامل الوقت وتقوم بالدراسة المتأنية وا مراجعة الدقيقة 
لكل ما يصدر عن المؤسسة. 


- التقليد والحداثة: تعتمد إدارة الاتصال الحكومي في استجابتها للأزمة على استخدام كافة الاستراتيجيات 
الاتصالية الحديثة في الوصول إلى فئات الجمهور وتحقيق الاستجابة المطلوبة. في حين تسعى الأداة القانونية 
إلى البحث في الخبرات السابقة والأزمات الممائلة ودراستها بطرق تقليدية لبحث كيفية الاستجابة للأزمة 
دون الاهتمام بالجمهور, فجماهير الإدارة القانونية تنحصر في القضاء والمحاكم. 


يوجد مدخلان أساسيان للاستجابة الاتصالية للأزمة: الأول يعتمد على مبدأ رد الفعل 396اء162, وهذا 
المدخل تتبناه الإدارة القانونيةء ويعتمد على تكتيكات المماطلة في الاستجابة لوسائل الإعلام والجماهير. 
أما المدخل الثاني فهو مدخل الفعل ع#اناءة أو المدخل الديناميي 56716 عنسهد(<1. وتتبناه إدارة 
الاتصال الحكوميء ويعتمد على أخذ المبادرة في الاستجابة للازمة. 


وقد أوضحت دراسات عديدة في إدارة الأزمات أن مدخل الفعل هو الأكثر فاعلية في استجابة المنظمة 
الاتصالية للأزمة. فالخسائر التي يمكن أن تنشأ عن القضايا والتبعات القانونية لا تمثل إلا نسبة ضئيلة 
للغاية مقارنة بتلك الخسائر المحققة من تدهور سمعة المنظمة لدى جماهيرهاء. وانخفاض قيمتها 
السوقية. وانخفاض مبيعاتهاء وتستند هذه الرؤية على عدة اعتبارات منها: 


- يساعد هذا المدخل المنظمة من حيث السيطرة على تدفق المعلومات أثناء الأزمة. ومن ثم يمكنها 
من تشكيل طبيعة تغطية وسائل الإعلام لها. وقد أشارت دراسات عديدة إلى أن المنظمة التي تحقق 
السبق الإعلامي في الافصاح عن الأزمة تكون هي المصدر الأساسي للمعلومات من وجهة نظر الإعلام» 
ومن ثم يمكنها بناء مصداقيتها كمصدر للمعلومات. 
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- السيطرة على مضمون وسائل الإعلام وإمكانية تأطير التغطية الإعلامية لجوانب الأزمة المختلفة, ومن 
ثم تحديد القضايا والجوانب التي يتم تناولها من قبل وسائل الإعلام. 


- يستند هذا المدخل على الأمسس العلمية والأخلاقية لممارسة الاتصال الحكومي الاستراتيجية ومسؤوليتها 
تجاه جماهير المنظمة الأساسية وحقها في معرفة ما يحدث في ال منظمة. 


- يساعد هذا المدخل في عدم تدخل أطراف خارجية في إدارة الأزمة بدعوى الشفافية وكشف الأخطاء. 
فهو يحقق للمنظمة الاستفادة من مبدأ المفاجأة. لذلك يطلق البعض على هذا ا لمدخل إحداث الدوي 
تععصتتط]' عستلمعاد. 


- يستند هذا المدخل إلى العديد من المداخل والنظريات التى تؤكد على أهمية أخذ المنظمة نظرية 
مخالفة التوقعات ةمعط ' هم تكهاءء :8 01 ده أ لصم ولط التي تفترض أن الفرد عندما يفصح عن 
معلومات سلبية عن نفسه. فإنه يخالف توقعات المتلقين. ومن ثم يزيد من مصداقيته وقدرته على 
الإقناع. وعلى ذلك فالمنظمة التي تقدم معلومات عن الأزمة باعتبارها أخباراً سلبية, فإنها تخالف 
توقعات رجال الإعلام الذين عادة ما يتوقعون أن تقدم لهم إدارة الاتصال الحكومي أخباراً إيجابية 
عن المنظمة ويتحيزون لصالحها. وعلى ذلك فإن تقديم معلومات تخالف توقعات المحررين تزيد من 
مصداقية الاتصال الحكومي والعلاقات العامة كمصادر للمعلومات فيما يتعلق بالأزمة. 


قدم كومبس نموذجاً للتعامل مع الأزمة إعلامياً يتكون من ثلاث محاور أساسية هي: موقف 
الأزمة. واستراتيجيات الاستجابة لهاء وكيفية موانئمة خيارات الاستجابة وفق طبيعة الأزمة (روطصتهه© 
7). وفيما يلي توضيح لهذه المحاور: 


موقف الأزمة وطبيعتهاء وهي: 


- الأزمات التي لا تكون المنظمة سبب فيها: مثل الكوارث الطبيعية (زلازل-فيضانات). والشائعات» 
والاختراق الالكترونيء والعنف بين الموظفين. 


- الأزمات الداخلية غير المقصودة: مثل تهديد من المتعاملين بعدم تعامل المنظمة معهم بمهنية, وخطأ 
تقني يؤثر على الأداء أو يسبب حوادث. 


- الأزمات الداخلية المقصودة: مثل الأخطاء البشرية التي تسبب حوادث خطيرة أو خلل في الخدمات 
المقدمة, أو القرارات الإدارية التي تشكل خطراً ومشكلات للمتعاملين. 
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استراتيجية الاستجابة للأزمة: 


استراتيجية الإنكار وعدم تحمل المسؤولية»ء واستراتيجية التبريرء واستراتيجية إعادة بناء السمعة 
وتقديم الدعم. 

موائمة طبيعة الأزمة مع استراتيجية الاستجابة: 

- في الأزمات التي لا تكون المنظمة مسؤولة عنهاء يتم تقديم المنظمة على أنها ضحية: وفي هذه الاستراتيجية 


يتم توجيه الاتهام للمتسبب في الأزمة ويتم انكار مسؤوليتها عن هذه الأزمات. مع إمكانية تقديم 


في الأزنمات الداخلية غير المقصودة يتم تقديم الأعذار وال مبررات» والإشارة إلى أن الأزمة غير مقصودة: وأن 


في الأزمات الداخلية التي تكون المنظمة سبباً فيها يتم الإعلان عن تحمل المسؤولية الكاملة عن الأزمة 
وتداعياتهاء وتذكير الجمهور بماضي امنظمة الجيد. وتقديم التعويض والدعم اهادي والمعنوي للمتضررين 
من الأزمة (2004 181011202 ع8 وطحصمهت)). 


موقف الضحية : كن 
7 إذذاك إلك اعت 0 

ا منظمة سبب فيها مثل الكوارث ا مسئولية 
الطبيعية (زلازل - فيضانات). 

ادع اط 

ال ا الات 


موقف الحوادث غير المقصودة: رك 
وهي الأزمات الداخلية غير المقصودة 

مثل تهديد من المتعاملين بعدم تعامل 

المنظمة بمهنية معهم: وخطأ تقني يؤثر 

اك 0 0 0 


موقف الحوادث ال مقصودة: 0 
> اروك الاك لك 2 ل 
لا ان | احاداة اسه الدعم 

ا 0 

6 ا ل زراك لحان 

ا ا ا 


الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 


يتم تقديم المنظمة على أنها ضحية 

» وفي هذه الاستراتيجية يتم توجيه 
الاتهام للمتسبب ع الأزمة ويتم انكار 
مسئوليتها عن هذه الازمات. مع 
ال ا ل ا 


يتم تقديم الأعذار و المبررات» وأن 
0 م 
للسيطرة على تداعيتها. 


لخاد ا ان ل 
ا 0 ارات 0 00 
ا ل 
وتقديم التعويض والدعم المادي 
والمعنوي للمتضررين من الأزمة 


ل 0 ارك م 
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/ هل وجود خطة لاتصالات الأزمة يكفي؟ 

على الرغم من أن خطط اتصالات الأزمة تساعد في إدارة الأزمة بفاعلية إلا أن الدراسات المعاصرة التي 
تناولت إدارة الأزمات تشير إلى أن خطط اتصالات الأزمة تعد جزء فقط من تلك المتغيرات التي تحدد 
ممارسة الاتصال الحكومي أثناء الأزمة. وعلى ذلك يجب على ممارس الاتصال الحكومي النظر لأبعد 
من الجوانب التقنية في الاتصال لتشمل متغيرات أخرى. فالاتصال الحكومي لا يعمل من فراغ. والظروف 
التي تحيط بال مؤسسة تؤثر بشكل مباشر على بناء وممارسة وظائف الاتصال الحكومي. ومن هذه 
الظروف والمتغيرات مجمل الثقافة الاتصالية للمنظمة: والمدى الذي تنظر به القيادات العليا وصانعي 
القرار في المنظمة لمدير الاتصال الحكومي كمدير استراتيجي. 


في هذا الإطار يقدم أحد الباحثين (1998, 3/818) نموذجاً يوضح أن وجود خطة اتصالية جيدة لإدارة 
الأزمة. ووجود عدداً مناسباً من العاملين المدربين لا يكفي لإدارة الأزمة بطريقة فعالة عند حدوثهاء 
فعلى الرغم من أهمية هذه العوامل إلا أنها لا تكفي في حد ذاتها وإنما توجد عوامل خارجية 
تعد ذات أهمية بالغة في هذا السياق وهي: ثقافة الاتصال في المنظمة 26065ءتصتامسصطهن علهره مهن 
عنناالتان. والاستقلال الذي تتمتع به إدارة الاتصال الحكومي في اتخاذ القرار والتنفيذ الفوري لخطة 
اتصالات الأزمة. وفيما يلي توضيح لهذين العاملين: 


- الثقافة الاتصالية للمنظمة: يقصد بالثقافة الاتصالية للمنظمة ذلك المناخ العام الذي يحكم طبيعة 
العمل والعلاقات بين العاملين وتصرفاتهم لتحقيق المصلحة العامة. ومن الطبيعي أن يكون لدى كل 
منظمة قواعد عامة غير مكتوبة حول سياسات الأمان والترويج وصنع القرار والغياب عن العمل. 
ومن العادات الثقافية لدى المنظمات على اختلافها: طبيعة الاختلاف مع الرئيس المباشرء ومدى الرضا 
الوظيفيء ومدى الالتزام بتحقيق المهام المطلوبة بفاعلية ودقة. 


ووجود ثقافة اتصالية للمنظمة يؤثر إيجابياً على قدرتها على الاستجابة الفعالة للأزمات. فقدرة 
الاتصال الحكومي على إدارة الأزنمات يتوقف على وجود فلسفة اتصالية للمنظمة تدعم مهام الاتصال 
الحكوميء وغياب مثل هذه الثقافة يعيق إدارة الاتصال الحكومي من إدارة الأزمة بفعالية مهما كانت 
هناك خطط محكمة لإدارة الأزمة. 


- الاستقلالية في اتخاذ القرار: يعتبر استقلال الاتصال الحكومي في اتخاذ القرارات بشأن اتصالات الأزمة 
عاملاً مهماً في التنبؤ بفاعلية أنشطة الاتصال أثناء الأزمات. ويعزى هذا الاستقلال إلى مستوى السلطة 
والتفويض الذي توكله المنظمات لمديري الاتصال الحكومي في إدارة اتصالات الأزمة:, فالاتصال الفاعل 
يتطلب القدرة على التنفيذ الفوري لتكتيكات اتصالات الأزمة. ومجرد وجود الخطط الاتصالية لا يعنى 
تلقائية تنفيذها عند وقوع الأزمة. 


بك ب0كللأاأٌة##ة#ةلٍ# -دفُ9لُ9بحسس-دهلهدة-ا ةا 000000000آآاة| 
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تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية: 


مع نهاية هذه الوحدة التعليمية. يكون الطالب قادراً على أن: 
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تشير الاحصائيات التقديرية للاتحاد الدولي للاتصالات بأن ما يقارب نصف شعوب العاط (5190) 
يستخدمون الإنترنت بما يعادل أكثر من 3 مليارات و900 مليون نسمة حتى نهاية العام 2018. وقد 
كشف التقرير الرقمي العالمي لعام 8 والصادر عن شركة «وي آر سوشال» العالمية عن وحود 
حولي 3 مليارات مستخدم نشط يومياً على منصات التواصل الاجتماعي. ' 


في ظل هذ الانتشار الواسع والمتزايد للإنترزنت ومنصات التواصل الاجتماعي حول العام 
تتزايد أهمية توجه الحكومات نحو العام الرقمي بكافة أدواته ومنصاته. والتوجه 
هنالا يقتصر عدى التواجد فحسب. بل يتضمن فهم جمهور هذه ال منصات. وتوظيف 
أدواتها بفاعلية واحترافية. كما أن هذه المعطيات تشير إلى تنامي دور تلك المنصات 
التي باتت رديفة للمؤسسات الإعلامية وداعم لها في تقديم السبق الصحفي ونشر مواد الإعلامية 
على نطاق جغرافي واسع ما يجعلها في نظر الحكومات وسيلة إعلامية. وقناة تواصل مباشرة في 
الوقت ذاته. 


وكما هو معروف فإن هنالك توجهاً عالمياً نحو التحول الرقمي بأشكله المختلفة. إذ ظهرت في الأفق 
خطط للتحول إلى الحكومات الإلكترونية والذكية. وهذا لا ينبغي أن يقف على تقديم الخدمات 
الحكومية فحسب. بل لا بد أن يمتد إلى التفاعل الاحترافي مع المستخدمين: وإشراكهم في تصميم 
المبادرات والخدمات الحكومية من خلال هذه المجتمعات الافتراضية. 


بدأت وسائل التواصل الاجتماعي في الانتشار خلال مرحلة مختلفة من هذه الألفية. إلا أنها -عربياً- 
قد لاقت زخماً على صعيد المستخدمين والحكومات على حد سواء مع اضطراب الأوضاع في الوطن 
العربي خلال سنوات ما يُعرف ب «الربيع العربي». 


وبالنظر عن قرب على بعض الأرقام, على صعيد دولة الإمارات مثلة نجد أن وسائل 
التواصل الاجتماعي تش كل النصيب الأكبر بما نسبته حولي 4296 من المصادر الرئيسة 
لتلقي الأخبار بالنسبة لفئة الشباب بالدولة مقارنة بوسائل الإعلام التقليدية الأخرىى. 
لا سيما وأن 7196 منهم يستخدمون وسائل التواصل الاجتماعي بشكل يومي- وتزداد هذه النسبة عربياً 
لتصل إلى ما يزيد عن 6196 من الشباب العربي الذي يستخدم وسائل التواصل الاجتماعي مصدرا 
رئيسياً للأخبار. * 


وقد «أحدّتٌ انتشار وسائل التواصل الاجتماعي في الآونة الأخيرة تحؤلاً كبيراً في المجتمعات, إذ ساهم 
في التحول من التفكير بعقلية القبيلة إلى التفكير بأسلوب الفيسبوك. كما أسهم هذا الانتشار على 
نحو غير مسبوق. وبسرعة مذهلة. في تحقيق التواصل بين الناس الذين تجمع بينهم خصائص 


صمتمتآ مدمتاهء تصستصخحممءع1ع]' لحدمتاهصمعنم1 1 

1. 2018 أتممعظ أمطكلها5 لماتونط لدطه1© 04 

2. مصادر الشباب للحصول على المعلومات: دراسة استطلاعية على الشباب فى دولة الإمارات العربية المتحدة (ص 18) 
3. استطلاع رأي الشباب العربي 2018 (ص 61) 
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ثقافية ودينية وسياسية واقتصادية مشتركة. في مشارق الأرض ومغاربها. وحين تلتقي مثل هذه 
الأعداد الهائلة من الأفراد. عبر وسائل التواصل الاجتماعيء تغدو المجتمعات التي كانت خيالية ذات 
مرة واقعاً حقيقيً وتتسع رقعة العواط الافتراضية التي تضمّهم. وتغرس في مواطنيها رغبة متبادلة في 
2 تحقية مصالحهم امل لشتركة»4 


وتتزايد أهمية هذه المنصات الرقمية للقطاع الحكومي مقارنة بالقطاع الخاصء لكونه قطاعاً يخدم 
الصالح العام ولا يهدف للربح المادي أو مصالح مالكيه. وبالتالي؛ ينبغي أن تكون هذه المنصات 
الرقمية على قدر عال من الاحترافية والتأثير. 


وفي ظل هذه التحولات والتغيرات في المشهد الإعلامي. ظهرت مفاهيم جديدة وقضايا معاصرة 
بدأ ممارسو الاتصال بدراستها وتطبيقهاء منها على سبيل المثال «الدبلوماسية الرقمية» التي تهتم 
بكيفية توظيف المنصات الرقمية لخدمة الأهداف الدبلوماسية بحيث تكون أدوات داعمة للحكومات 
والسفارات في نشر مواقفهاء والتواصل مع رعاياها وشعوب العام حول مختلف القضايا ذات الأهمية. 
كما بدأت الأوساط العلمية ببحث تأثير الذكاء الاصطناعي على المنصات الإعلامية وبالتالي على 
وظيفة الاتصالء. حيث بدأت بعض المؤسسات الإعلامية العالمية باستخدام تقنيات شديدة الذكاء 
لتحل محل الإنسان في كتابة القصص الخبرية وتدقيق صحة المعلومات أو الشائعات. إلى جانب 
الترجمة الدقيقة لمختلف اللغات. ومن ال مفاهيم المطوّرة أيضاً مفهوم «التسويق الشفهي الإلكتروني» أو 
ما يعرف ب «ط]1ا2/0 04 18-11/010». وهو مجال يركز على فهم تجارب الجمهور الإيجابية وتشجيعهم 
على تسويقها ونقلها للغير إلكترونياً وفي المقابل هنالك محاولة للحد من انتقال وانتشار التجارب 
السيئة من خلال احتوائها السريع. لا سيما وأن قابليتها للانتشار إلكترونياً أكثر وأكبر. 


وتهدف هذه الوحدة إلى تقديم ما يجب على ممارس الاتصال الحكومي معرفته من سبل توظيف 
الاتصال الحكومي الرقمي في خدمة توجهات الدولة والمؤسسة الحكومية التي يعمل بها. حيث تقدم 
تعاريفاً للمواقع الإلكترونية الرسمية واستخداماتها وأنواعها وما يرتبط بها من موضوعات ذات بعد 
اتصالي كصناعة المحتوى والإعلان وغيرها. ثم تتناول وسائل التواصل الاجتماعي باعتبارها باتت قنوات 
رسمية للتواصل مع الجماهير مع توضيح استخداماتها الاتصالية -في الحملات الإعلامية وغيرها- التي 
تختلف بطبيعة الحال عن الاستخدام الشخصيء إلى جانب مهارات ومحاذير الاستخدام عند التفاعل 
مع الجماهير أو الاستعانة با مشاهير والمؤثرين وغيرها من أمور ذات صلة. كما تتناول هذه الوحدة 
مفاهيم جديدة وقضايا معاصرة مرتبطة بالاتصال الحكومي كالدبلوماسية الرقمية والذكاء الاصطناعي 
والتسويق الشفهي الإلكتروني. 


4. السويديء جمال ( من القبيلة إلى الفيسبوك ) 
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المواقع الإلكترونية الرسمية: 
تعتبر امواقع الإلكترونية منصات رسمية وأساسية بلا أدنى شكء فلم يعد إنشاء الموقع الإلكتروني 


للجهة الحكومية خياراً بل ضرورة بغض النظر عن طبيعة عمل الجهة. وبالمجمل يقصد الزوار هذه 
المواقع لأغراض عدة. ويمكن تصنيف المواقع الحكومية وفقاً لذلك إلى 3 أصناف رئيسية: 


هي بوابات تعمل مثابة الدليل المعلوماتي لكافة الجهات الحكومية بحيث توفر معلومات أولية عن 
الجهات مع روابط لمزيد من الاستزادة. كما يمكن أن تكون هذه البوابات مركزاً إعلامياً وأرشيفاً 
حكومياً يضم جميع الأخبار والدراسات والأبحاث. وغيرها من الإصدارات المتعلقة بالجهات الحكومية 
القابلة للنشر»”. 


هو الواجهة الإلكترونية الرسمية التي تتواصل وتتفاعل وتستعرض من خلالها الجهة الحكومية 
مختلف ال معلومات والخدمات مع جماهيرها. ومن المفيد مراعاة بعض الاعتبارات عند إنشاء هذا 
النوع من المواقع الرسمية. منها: 

- أن يكون عنوان الموقع مرتبط بنطاق حكومي إن وجد (:607) 

- أن يكون الموقع ثنائي اللغة على الأقل مخاطبة مختلف شرائح الجمهور. 

- التحديث المستمر لمحتوى اللوقع, وخصوصاً التشريعات والأخبار المرتبطة بالجهة الحكومية. 

- وجود كافة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها الجهة الحكومية بشكل سهل الاستخدام. 

وهي مواقع قد تحتاجها بعض الجهات للمؤتمرات والجوائز التي تنظمهاء التي تتسم باتساع نطاقها 
وحاجتها لمزيد من التفاصيلء منها على سبيل المثال: 


- الموقع الرسمي للقمة العالمية للحكومات 


.]للحن سطع مسطرع؟ 101 11701:1 .1ك 


- الموقع الرسمي لجائزة الشارقة للتفوق والتميز التربوي 21:2507210.5[[.26 1881.521 


5. البوسميطء عائشة (ص90) 
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تتعدد الأهداف التي تسد اانعينات الحكومية لتحقيقها من خلال الموقع الالكتروني الرسميء ويمكن 
تلخيصها بما يلي: 


- معرفية: معرفة معلومات عن الجهة الحكومية وأنشطتها أو التحقق من القرارات أو الأخبار. 

- خدمية: الدفع للخدمات الإلكترونية كالتجديد والتصاريح وامخالفات وغيرها. 

- تفاعلية: الاستفسار أو الشكوى حول خدمات الجهة أو التواصل مع قيادات الجهة الحكومية وفريقها 
(لأغراض التوظيف وغيرها). 

تختلف عملية الكتابة والتحرير للمواقع الإلكترونية اختلافاً كلياً عن الكتابة للمواد المطبوعة 

كا مطويات التعريفية وغيرها؛ ذلك أن المحتوى الإلكتروني يمتاز بعدة أمورء منها: 

- أسلوبه المختصر والجاذب مع ارتباط محتواه بتفصيل أكثر لمن يرغب بالاستزادة عن كلمة أو معلومة معينة. 

- الاختيار امدروس للكلمات الدلالية بشكل يتواءم مع تقنيات «تحسين محركات البحث». 

- الاعتماد على العناصر البصرية كالصور والفيديوهات وتصاميم الإنفوغرافيك. 

- التجدّد الدائم والتحديث المستمر لكون ا لمحتوى سهل التعديل. 

مع تنامي دور المنصات الإلكترونية الرسمية: باتت الحاجة لتوظيف هذه المنصات للترويج 

للحملات الاتصالية الحكومية والإعلان عن الأنشطة والفعاليات والخدمات التي تقدمها الجهات 

الحكومات من خلال: 

- مساحات إعلانية ضمن المواقع الرسمية. 


- مساحات إعلانية ضمن مواقع أخرى. 
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وفيما يلي بيان لمميزات واستخدامات هذه الأنواع بشكل أوضح: 


وهي عبارة عن مساحات تأخذ أشكلاً ومواقع عدة ضمن صفحات مواقع الجهة الرسمية. وتستخدم 
عادة للترويج لفعاليات محددة خاصة بالجهة الحكومية أو تسليط الضوء على خدمة حكومية أو قرار 
يستدعي إثارة الانتباه. 


وهي مساحات تقدمها بعض الصحف الإلكترونية أو المواقع الإخبارية أو التجارية مقابل مبالغ مدفوعة, 
وتستفيد عادة الجهات الحكومية من انتشار وشهرة هذه المواقع للترويج عن فعاليات وخدمات 
للجمهور العام من زوار هذه المواقع كما هو الحال مع الإعلان في الصحف المطبوعة مثلاً. 


تتيح محركات البحث عدة أدوات ترويجية تساعد أصحاب المواقع الإلكترونية على الترويج لمواقعهم 
ومحتواهم. ومن أشهرها التقنيات التي يقدمها محرك البحث غوغل: 


- كلمات غوغل الإعلانية (110:05 40 ©60081): وهي مساحات إبداعية مبتكرة عبر محرك غوغل 
ومفتضافة المايسة:تظير للجميونالمستهدف إعلانات الجهة الدكومية عاق شكل تصوص أو فيديؤهات 
على اليوتيوب أو صور عند البحث عن كلمات معينة. وتتيح هذه الأدوات إمكانية اختيار النطاق 
الجغرافي وغيرها من بيانات لضمان وصول المادة الإعلانية بشكل دقيق للجمهور المستهدف. 


- تحسين وتسويق نتائج البحث (-ع8صناععانة]8 عصتومظ اععمدء5 /580 - صمناعتسنام0 عستعمط لمعه 
الجمهور للموقع؛ لذا ولا ينبغي أن تترك للصدفة. فمن الممكن أن استخدام تقنيات برمجية متخصصة 
واختيار محتوى دقيق للموقع أن يظهر العنوان ضمن النتائج الأولى للبحث. أما تسويقيةً فيمكن 
استثمار مبلغ لعرض ال موقع بشكل ملفت وثابت على صفحة محرك البحث مع الإشارة إلى كونه إعلان 
مدفوع القيمة. 


وياتمبمه بها تصميت البنية الدعلية والقالتبنة والويتكل السام الموقم الإلكتروق سكل يمشن سن 
«تجربة ال مستخدم» و «واجهة ال مستخدم» أو ما يعرف ب ©177-ععمعلء م وول“ و “عع عاص[ رعولا 
1“. ولا نغفل هنا أهمية وضوح وتناسق الهوية الحكومية مع التصميم استخدام الألوان والشعار 
بشكل مطابق للمعايير المتعمدة. 
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وما أن هذه المواقع موجهة لجمهور عريض كماً وتنوعاً فإن مراعاة سرعة التصفح والشكل وسهولة 
الاستخدام وغيرها من أمور معنية براحة المستخدم تعد أمور ضرورية ومجدية في استثمار الموارد 
اللازمة لها تقنياً ومادياً. 


وسائل التواصل الاجتماعي: 


بات وسائل التواصل الاجتماعي ذات أهمية لا يستهان بها لدعم جهود الجهات الحكومية على 
عدة أصعدة, «وعلى وجه التحديد يمكن (لوسائل التواصل الاجتماعي) أن تعين واضعي السياسات 
على تحديد الأولويات, وتشجّع الجمهور على تقبّل البرامج. وزيادة مستويات الرضى. ومن ثم 
تعزيز فرص نجاح السياسات (...). كما يمكن أن تسهم وسائل التواصل الاجتماعي في تحؤل المتعاملون 
من مجرد متعاطين سلبيين للخدمات الحكومية إلى مستشارين ومبتكرين يساهمون بأفكار تلبي 
احتياجاتهم الفردية والجماعية بدرجة أكبر» “. 


وبشكل عامء تتعدد استخدامات الجهات الحكومية لوسائل التواصل الاجتماعيء ومن أبرزها: 


- خدمة المتعاملين 
- الحملات التوعوية والتسويقية 
- نشر الأخبار وتفنيد الشائعات 


وتتخذ منصات التواصل الاجتماعي أشكلاً عدة تتنوع بطبيعة محتواها واستخداماتهاء فعلى سبيل 
ا مثال يعد اليوتيوب (011156ا) منصة خاصة بال مقاطع المصورة. في حين يعتبر تويتر(2ع1501]1) 
مركز اتصال افتراضي ومنصة مثالية للتفاعل مع الجمهورء أما لينكد إن (6015!صنآ) فهي المنصة 
الخاصة باستقطاب الكفاءات المهنية ودعم جهود التوظيف. وعليه. فمن الأهمية بمكان النظر 
لوسائل التواصل الاجتماعي على أنها منصات رقمية داعمة:. ولا يعني ذلك بالضرورة فتح حساب 
في كل منصة إن لم توجد أهمية مباشرة للجهة الحكومية من تلك المنصة: أو كانت لا تدعم طبيعة 
أنشطتها وخدماتها. 


تمتاز وسائل التواصل الاجتماعي بكونها ذات انتشار واسع وتعمل على مدار الساعة مقارنة بوسائل 
الإعلام التقليدي التي تلتزم بمواعيد نشر وبث صارمة. وقد ساهمت هذه الميزة وغيرها من 
العوامل المساعدة في نشر المحتوى المطلوب للجمهور اللمستهدف في الوقت الملائم. ومن المزايا الأخرى 
لاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي ما يلي: 


6. البوسميطء عائشة (ص 96) 
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- حصر الحوار والتفاعل في نطاق محدد من خلال استخدام الوسوم. 


إمكانية تحديد النطاق الجغرافي في الحملات الإعلانية الرقمية. 


إمكانية إخراج المحتوى في هذه الوسائل الحديثة بأفضل صورة شكلاً ومضموناً. 


- التكاليف المنخفضة نسبياً مقارنة بالحملات التقليدية التي تتطلب إعلانات خارجية أو عبر وسائل 
الإعلام التقليدية الأخرى (صحف- تلفزيون- إذاعة). 


وإضافة لجميع ما سبقء فمن الممكن قياس نتائج الحملات في وسائل التواصل الاجتماعي بشكل 
دقيق وبالأرقام باستخدام أدوات متعددة. حيث يأخذ القياس أشكلاً عدة منها قياس حجم التفاعل 
الجماهيري ونوعه من حيث الإيجاب أو السلبء كما يرصد التحليل نوع الجمهور من حيث 
البيانات الدمموغرافية (كالجنس والفئة العمرية وغيرها). وتساعد هذه البيانات وغيرها بطبيعة الحال 
على رصد حجم التأثير والنجاح للحملات المختلفة التي تطلقها الجهات الحكومية باختلاف أهدافها. 


تختلف عملية صناعة ال محتوى في وسائل التواصل الاجتماعي - بطبيعة الحال- عن المحتوى المستخدم 
في الإعلام التقليديء إلا أن بعض الجهات الحكومية لازالت تقع في الخظأ عند استخدامها لنفس 
المحتوى الطويل للأخبار كتعليق لصورة ما في الانستغرام (125]382812) على سبيل المثال. 


إن المحتوى في وسائل التواصل الاجتماعي ينبغي أن يخاطب الجمهور بأسلوب عصري متعددة اللغات 
(العربية والإنجليزية على أقل تقدير) كي يحقق التواصل الفعال مع الجماهير اللمستهدفة. ولعل 
العامل الأهم في مسألة المحتوى هو الاستمرارية والتوازن» فعلى الرغم من أهمية الظهور والتواجد 
اليومي للجهة الحكومية على مواقع التواصل الاجتماعيء إلا أن التوازن بين نشر المحتوى والتفاعل مع 
تساؤلات وشكاوى الجمهور يعد غاية في الأهمية. 


ويعتبر إعداد الأجندة التحريرية من أفضل الطرق المستخدمة في صناعة المحتوى بشكل احترافي» 
حيث تتضمن الأجندة أبرز المواد المراد نشرها عبر مختلف المنصات وبما يلائمها من وسوم وصور 
أو فيديوهات. كما أن الأجندة التحريرية ستساعد في تحديد موضوع ام يتم تناوله والتركيز عليه 
بشكل أسبوعي» كأن تكون مناسبة وطنية أو خدمة حكومية جديدة أو تشريع جديد سيدخل 
حيز التنفيذ. 
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وعلى الرغم من كون المحتوى في منصات التواصل الاجتماعي غالباً ما يكون من إنتاج الفريق 
الإعلامي للجهة الحكومية: إلا أن استخدام محتوى من مصادر خارجية يتطلب الإشارة إلى المصدر 
تفادياً لأية مسائلات قانونية. 


تعتبر عملية التفاعل مع المتابعين عبر مواقع التواصل الاجتماعي عملية مهمة ينبغي أخذها بعين 
الاعتبار, إذ لابد أن يتم التفاعل من خلال سياسة واضحة ومعلنة لطبيعة التفاعل والحالات التي 
لا ينبغي الرد فيهاء إلى جانب الحالات التي ينبغي حظر الشخص فيها عند تجاوزه حدود اللباقة 
والأدب لا سيما وأن التفاعل والردود تكون في فضاء مفتوح. كما ينبغي أن تتضمن السياسة تحديد 
المحتوى الذي قد يتطلب إعادة النشر سواء كان من جهات أو شخصيات ذات صفة رسمية. 


وقد خلصت بعض الحكومات إلى إصدار سياسات خاصة باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي على 
مستوى موظفي القطاع الحكومي وفي مقدمتها دولة الإمارات. كما بادرت بعض الجهات الحكومية 
لإصدار «سياسة الاستخدام» على مستوى حساباتها وبما يتناسب وطبيعة دورهاء ومنها ما طبّقته 
وزارة الصحة الإماراتية لتنظيم استخدام وسائل التواصل الاجتماعيء وكذلك عند الاستخدام الشخصيء 
وذلك على مستوى «المدوناتء والنشرات الإخبارية الإلكترونية:. والمنتديات. ووسائل التواصل الاجتماعي» 
وغيرها من الخدمات التي تسمح للمستخدمين تبادل المعلومات بالأساليب ا لملعاصرة.» 


وقد تضمنت السياسة الآق: 


- على مستخدمي (وسائل التواصل الاجتماعي) التابعة لوزارة الصحة الالتزام بسلوكيات حميدة, 
إذ يحظر على مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي التصرف بسلوكيات مسيئة تشمل نشر التعليقات. 
أو المحتوىء أو الصور التي تتضمن سباً علنياً أو إباحية أو مضايقة أو تشهيراً أو ما يمكن أن يولد بيئة 
عمل معادية. 


- لاايسمح لموظفي الوزارة نشر أو التصريح بمعلومات تعد سرية أو غير معلنة. وإذا كانت لديهم شكوك 
بشأن سريّة معلومات معينة: على الموظفين أخذ الموافقة من إدارة الاتصال الحكومي أو ا مشرف. 


- قد يؤدي النشر على وسائل التواصل الاجتماعيء والمدونات وغيرها من أنواع المحتوى على الإنترنت 
إلى جذب انتباه الصحافة أو حدوث بعض المشكلات القانونية: وفي هذه الحالة لابد من تحويل جميع 
الاستفسارات إلى الأشخاص ال مخول لهم بالتحدث باسم وزارة الصحة. 


- في حال شعور الموظفين بوجود مناخ من العدائية في الحوار على وسائل التواصل الاجتماعيء ينبغي 
عليهم الانسحاب من الحوار بطريقة مهذبة وطلب المشورة من ال مشرف. 
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- على الموظفين الحصول على الاذن المناسب قبل إرفاق أو الإشارة إلى صور الموظفين الحاليين أو السابقين 
أو البائعين أو الموردين. كما ينبغي عليهم الحصول على الإذن المناسب لاستخدام حقوق التأليف والنشر 
لأطراف ثالثة. وللمواد ذات حقوق الطبع والنشر والعلامات التجارية والخدمية وغيرها من الملكيات 
الفكرية الأخرى. 


- على الموظفين الفصل بين حسابات وسائل التواصل الاجتماعي الخاصة بوزارة الصحة والحسابات الشخصية. 


- على الزوار عدم استخدام الصور, أو الفيديوهات أو المحتوى الذي تنشره وزارة الصحة لأن ذلك يعد 
انتهاكاً لحقوق النشر» 7 


الحوكمة مصطلح إداريء يطلق عليها أحياناً «الإدارة الرشيدةً». وهي ببساطة كل النظم والإجراءات 
التي تنظّم عمل المؤسسات والأفراد في اتخاذ القرارات التي تهمّهم.: وذلك ضمن 3 مجالات رئيسة 
كما أشار لها معهد الحوكمة في كنداء هي: أصحاب السلطة: وآلية اتخاذ القرار. وحدود المسؤولية 


ويقصد بالحوكمة -في هذا السياق- توضيح ال مسؤوليات والصلاحيات المرتبطة بالقائمين على منصات 
التواصل الاجتماعي بحيث لا تتعارض الأدوار بين أعضاء الفريقء وألا يشوبها أي لبس في اتخاذ الإجراءات 
الداخلية المرتبطة بإعداد المحتوى أو اعتماده أو حتى التعامل مع الردود. 


وبما أن المنصات تستخدم على نطاق رسمي فلا بد من تحديد الصلاحيات الخاصة بإدارة الحسابات 
الاجتماعية منذ لحظة تدشينها مروراً بصياغة ال محتوى واعتماده وحتى موعد نشره عبر المنصات 
ا مختصة. كما ينبغي تحديد الفريق ال مكلف بالرد والتفاعل مع الجمهور عبر حسابات الجهة 
الحكومية مع إضافة رمز نصي مع كل منشور لمعرفة من قام بالرد. فضلاً عن أهمية وضع آلية 
للتصعيد في حال الشكاوى أو عدم رضى المتعاملين. 


ولابد من الإشارة إلى أن الحسابات الرسمية للمسؤولين في الجهات الحكومية ينطبق عليها ما ينطبق 
على حسابات المؤسسة نفسها من حيث التدقيق والرصد ولمسؤوليةء وإن كان محتواها ينشر من 
قبل المسؤول نفسه. لذا لابد من منحه الدعم اللازم على مستوى التصميم والرصد وغيرها من 
الأمور المساندة التي تعينه على تمثيل جهة عمله بأفضل صورة. 


7. سياسة استخدام وسائل التواصل الاجتماعي 
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وتتعد الاستراتيجيات والأساليب المعتمدة في ضبط المحتوى المعد من قبل المستخدمينء وتنظيم 
تعليقات وتفاعل الجمهور عبر منصات التواصل الاجتماعي الحكومية. ومنها ما ياي:* 


التنظيم الذاتي: وذلك من خلال توكيل المهمة لموظف محدد للتعامل مع التعليقات من خلال اتباع 
مدونة معتمدة سلفاً بالإجراءات المعتمدة. 


- التنظيم التصعيدي: والذي يعتمد على قيام فريق العمل برصد التعديات, ورفعها للمدير الذي يتخذ 
القرار النهائي وفق ما ترده من معلومات. 


- التنظيم الإداري: ويتم من خلال الرقابة المباشرة من قبل المدير على المحتوىء أو التعديل المباشر وفق 
معايير محددة. 


- التنظيم ا لمسبق: والذي يعتمد على فلترة واعتماد التعليقات بشكل مسبق قبل نشره للعامة. 
- التنظيم اللاحق: ويقصد به التدخل في حال وجود تعدي فقطء ولكن الأصل بالسماح الفوري للتعليقات. 


- التنظيم المؤهت: الذي يتم من خلاله رصد كلمات مفتاحية باستخدام أدوات تقنية؛ بغرض حجب 
بعض ال محتوىء مع إمكانية التدخل البشري في حال الحاجة. 


تتيح وسائل التواصل الاجتماعي خيارات عدة لترويج المحتوى بما يلائم الميزانيات المتاحة للجهات 
الحكومية والجماهير المستهدفة. ويأخذ تسويق المحتوى أشكلاً عدة منها ما هو مرتبط بترويج 
أسماء الحسابات الرسمية عبر مختلف القنوات المتاحة للجهة الحكومية كموقعها الإلكتروني والبطاقات 
التعريفية للموظفين والإعلانات الصحفية وغيرهاء ومنها ما هو متعلق بترويج محتوى محدد عبر 
وسائل التواصل الاجتماعي على شكل إعلانات ترويجية مقابل مبالغ مدفوعة. 


إن الحديث عن الترويج عبر وسائل التواصل الاجتماعي -في الوقت الراهن- يستدعي النظر في 
استخدام ال مؤثرين والمشاهير في نشر ال محتوى ودعم جهود الجهة الحكومية: ويتم القيام بذلك من 
خلال زيارة الشخصية المؤثرة أو المشهورة لأحد مرافق الجهة واستعراض أنشطتها ومشاريعهاء أو حتى 
الاكتفاء بنشر محتوى يخص الجهة -على حساباته عبر وسائل التواصل الاجتماعي- بمقابل مادي 
مدفوع. ومن هناء لا بد من مراعاة سمعة المؤثر ومدى ارتباط اهتماماته بطبيعة عمل الجهة, 
فضلاً عن تأثيره على الجمهور المستهدف على الصعيد الجغرفي والثقافي. وقد يكون من المفيد أن 
تتم الاستعانة بمؤثرين ممن يحملون رخصة رسمية لمزاولة هذا النشاط كما هو معمول به في عدد 
من الدول في مقدمتها دولة الإمارات العربية المتحدة. 


8. البوسميطء عائشة (ص 99 بتصرف) 


9. نظرة على الإعلام العربي (ص 205) 
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ويطلق اسم المؤثرين على الأشخاص الذين اشتهروا عبر (وسائل التواصل الاجتماعي) لابتكارهم 
محتوى إعلاميًا مختلقًا في مجالات معينة. وينظر إليهم كخبراء أو مرجعيات في تلك المجالات نتيجة 
لتمحور نشاطهم الإعلامي حول موضوعات معينة. مما يكسبهم ثقة متابعيهم. ويصنف المؤثرون 
في (وسائل التواصل الاجتماعي) في نموذجين مميزين حسب صفتهم الأصلية وبنية المحتوى الذي 
ينتجونه. وهم ال مؤثرون الهواة. وا مؤثرون المشاهير. وينتج ا مؤثرون الهواة المحتوى (لوسائل 
التواصل الاجتماعي) التي تركز على موضوع محدد بمستوى خبرة معين. وتتعلق أهمية أولنك 
المؤثرين أيضًَا بمعدل تكرار تحديث المحتوى الذي ينتجونه. وهم يمتازون بنشاط كبير ويضيفون 
عادة منشورات جديدة بمعدلات كبيرة. وينفصل عن المفهوم الجديد للمؤثرين الذين برزوا بعد 
انتشار (وسائل التواصل الاجتماعي)» الشخصيات المشهورة جدًا التي أخذت تستفيد من قوة 
(وسائل التواصل الاجتماعي) لتعزيز وجودها على الساحة. حيث يصنفون تحت عنوان «المؤثرون 
المشاهير». وهم عادة من السياسيينء والرياضيينء والممثلين في السينما والتلفزيونء. وقادة الدول, 
والكتاب. والموسيقيينء وغيرهم.» 


وسائل التواصل الاجتماعي وتصميم الخدمات الحكومية: 


ساهمت وسائل التواصل الاجتماعي في فتح قنوات مباشرة بين الحكومات والشعوب مما أسهم 
إيجاباً في تصميم الخدمات الحكومية وتحسينهاء إلى جانب المشاركة الفعالة في صنع القرار في العديد 
من القضايا التي تمس حيةة المواطن ورفاهيته. وتحظى دولة الإمارات بتجارب عدة في هذا المجال 
حيث كان لها السبق في تنظيم أكبر جلسة عصف ذهني على مستوى العالم عبر وسائل التواصل 
الاجتماعي؛ لتقديم مبادرات مبتكرة وحلول خلاآقة لتحديات قطاعي التعليم والصحة في دولة الإمارات 
تمهيداً لمناقشتها في الخلوة الوزارية لمجلس الوزراء. 


باتت الجهات الحكومية اليوم أكثر إبداعاً في استخدام وسائل التواصل الاجتماعي من خلال عقد 
لقاءات حية مع الجمهور, أو توفير تغطية كاملة للفعالياتء أو حتى تقديم محتوى إخباري مختصر 
بقالب شيّق. ولعل من الأمثلة الشهيرة للاستخدامات المبتكرة والمهمة لهذه الوسائل تجربة حدثئت 
في ديسمبير 2013, حين دعا صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم, نائب رئيس الدولة 
رئيس مجلس الوزراء حاكم دبيء شعب الإمارات للمشاركة في أكبر عصف ذهني في العام لتطوير 
قطاعي الصحة والتعليم في الدولة عبر توليد أكبر قدر ممكن من الأفكار والحلول الإبداعية التي 
يشترك الجميع في صياغتها وتطويرها وتنفيذها .وأعلن سموه عن تنظيم خلوة وزارية لمجلس الوزراء 
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الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 


على مدار يومين تم تخصيصها بالكامل لمناقشة الأفكار الجديدة في هذين القطاعين عبر إقامة مختبر 
للابتكار الحكومي يشترك فيه كافة الوزراء في الحكومة الاتحادية. 


ودعا سموه عبر موقعه في تويتر المواطنين والمقيمين كافة للمشاركة بأفكارهم واقتراحاتهم الإيجابية 
عبر موقعه الإلكتروني 336دم»هن:/ أو عبر موقع التواصل الاجتماعي تويتر أو عبر إرسال 
مشاركات الفيديو على البريد الإلكتروني0721256012128©1126512.26 . وقد كان الهدف الرئيسي من 
الخلوة الخروج بتوصيات ومشاريع تساهم في إعطاء دفعة كبيرة لتطوير قطاعي الصحة والتعليم 
خلال الفترة المقبلة, 


وتجسدت الفكرة الرئيسة من جلسة العصف الذهني في إشراك الجمهور بطريقة منهجية لإثراء 
المناقشات بمجموعة من الأفكار الجديدة والمبتكرة التي يمكن أن يستفيد منها مجلس الوزراء. 


وسعى ا منظمون من وراء هذه الخطوة إلى تعزيز جهود الحكومة في مجال تقييم قطاعي الصحة 
والتعليم والقضايا العامة الملحة استناداً إلى التجربة العامة وبشكل مباشر فضلاً عن استشارة 
الخبراء والاستفادة من الأبحاث والدراسات الثانوية. 


وتم تشكيل فريق متخصص في وزارة شؤون مجلس الوزراء للإشراف على إدارة هذه المبادرة الفريدة 
من نوعها والمعتمدة على التكنولوجيا لإشراك الجمهور في مسارين من القضايا الملحة؛ وذلك لتقييم 
التحديات في الخدمات الصحية والتعليمية من وجهة نظر الجمهورء ومن ثم السعي لإيجاد حلول 
مبتكرة تستند على الخبرات العامة. وقد كلف الفريق بمهمة جمع وتحليل وتصنيف المقترحات والأفكار 
الواردة على مرحلتين قبل عرضها على مجلس الوزراء لمناقشتها في الخلوة. أديرت المرحلة الأولى من 
قبل فريق تلقي الطلبات في وزارة شؤون مجلس الوزراءء فيما تضمنت المرحلة الثانية عملية مراجعة 
من قبل الفريق ضمن خلوة مجلس الوزراء. 


وكانت الاستجابة في نهاية المطاف فوق كل التوقعات من خلال تسجيل 50 ألف مشاركة في 6 ديسمبر 
3 بعد مرور الأيام الثلاثة الأول من الحملة. وبناء على الاقتراحات التي تم تلقيها قرر المنظمون 
اختيار مجموعة من الأفراد يمثلون قطاعات مختلفة من المجتمع للمشاركة فعلياً في جلسات الخلوة 
وعرض أفكارهم أمام مجلس الوزراء. وهت دعوة مجموعة من المعلمين والأطباء والممرضين والآباء 
ومديري اللمدارس والطلبة. على سبيل المثالء دعيت الطالبة شما خالد من ذوي الاحتياجات 
الخاصة لحضور الخلوة الوزارية ومناقشة الأفكار والمقترحات التي طرحتها في مقطع فيديو أرسلته 
استجابة للدعوة للمشاركة في العصف الذهني. وقد سلطت مشاركتها الضوء على التحديات التي تواجه 
ذوي الاحتياجات الخاصة في قطاع التعليم في دولة الإمارات العربية المتحدة» 7 ْ 


2. من المجلس إلى «الوسم»: جلسة العصف الذهنى الإماراق إشراك المواطنين باستخدام وسائل الإعلام الاجتماعى (- 





الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 


قضايا معاصرة: 


في ظل ثورة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات وتنامي دور العام الرقمي في العمل الحكوميء ظهرت 
عدد من الأدوات والممارسات التي ممثل وجودها دوراً مهماً للحكومات. منها: 


ساهم تطور تكنولوجيا الاتصال والمعلومات في ظهور أشكال جديدة من الدبلوماسية كالدبلوماسية 
الرقمية والدبلوماسية الإلكترونية, التي تستخدم فيها المنظمات الخاصة والعامة والقادة السياسيون 
والجمهور العام وسائل التواصل الاجتماعي مثل فيسبوك وتويتر, بالإضافة إلى مختلف الإمكانيات 
التي توفرها شبكة الإنترنت لنقل الأفكار وبناء العلاقات الثقافية على المستوى العالمي وتشكيل 
الصور الذهنية والتأثير على الجماهير. وقد ظهرت مفاهيم جديدة في هذا المجال مثل الدبلوماسية 
على تويتر (7إ105226م15) والدبلوماسية باستخدام الفيسبوك ((©1023م101 12665001): التي تشير 
إلى تشكل نمط جديد للممارسة الدبلوماسية: وضرورة أن تبحث كل دولة عن كيفية استثمار أدوات 
الإنترنت ووسائل التواصل الاجتماعي في ممارسة الدبلوماسية». "' 


والدبلوماسية الرقمية -كما سبق شرحها- هي ممارسة مرتبطة باستخدام المنصات الرقمية كال موقع 
الإلكتروني والتطبيقات الذكية بالإضافة إلى وسائل التواصل الاجتماعي لدعم الجهود الدبلوماسية التي 
تقوم بها الحكومات على الصعيد الدولي. وعادة ما تتم ممارسة هذه المهام من خلال استحداث 
أجهزة متخصصة لهذا الغرض أو عبر جهود وزارة الخارجية وبعثاتها الدبلوماسية. وتمتاز الدبلوماسية 
الرقمية عن الدبلوماسية العامة في شكلها التقليدي بأنها ممارسات يتم من خلالها التواصل مع 
الشعوب عبر الفضاء ال مفتوح دون الحاجة للمرور بالقنوات الدبلوماسية والبروتوكولية الرسمية؛ بهدف 
التعبير عن المواقف الرسمية بشكل مقنع مدعم بالمحتوى التفاعاي واللمرئيء وكذلك استمالة الرأي 
العام العالمي للجهود والمساعي التي تبذلها دولة ما في سبيل تعزيز العلاقات الثنائية. 


تعتبر الدبلوماسية الرقمية إحدى فروع الدبلوماسية العامة, إلا أنها تفرض شروطاً جديدة من 
حيث الوسائل والمنصة وحجم الجمهور. لذا ينبغي على مخططي الدبلوماسية العامة إدراج 
الدبلوماسية الرقمية ضمن الخطة الاستراتيجية للدبلوماسية العامة . مع الإشارة إلى الركائز والشروط 
وقواعد العمل والأمس التي لابد أن يتدرب عليها السفراء والمعنيون بالدبلوماسية العامة. كما 
ينبغي التنبه إلى حقيقة أن الخطأ في الدبلوماسية الرقمية (حتى لو كان عفوياً) قد يتسبب في 
حدوث أزمة على مستوى العلاقات مع دولة أخرى بسبب سوء تقدير تأثير «تغريدة». أو ظهور 
مقطع لإشارة يد في مقطع تتداوله الجماهير العامة وتعطيه تفسيراتها ومن ثم صخبهاء ناهيك 
عن تربص المستغلين لهذه السقطات الدبلوماسية.»*! 


من جانب آخرء فإن « الدبلوماسية الرقمية (تعتبر) امتداد للدبلوماسية التقليدية والعامة في 


3. صالح. سليمان (ص 2) 
4 . الشهريء فايز ( بتصرف) 


الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 


الاتصال بين الجهات الرسمية في الدولء وتتميز الاتصالات - وفق نموذج الدبلوماسية الرقمية - 
بأنها مفتوحة ومباشرة وتفاعليةء وتؤسس على المديين المتوسط والطويل لخلق قوة ناعمة تخدم 
أهداف الدول وتوجهاتها الدولية(...). كما أن الدبلوماسية الرقمية (تعتبر) نتاج لثورة المعلومات 
والاتصالاتء وتعد استراتيجية إبداعية في المقام الأول حيث تستند على التحليلات الاجتماعية لوسائل 
التواصل الرقمية. (مما يستوجب) أن تنصب على السياسة الخارجية والعلاقات الدولية القانمة على 
بناء الرأي العام من جهة وعلى الصورة الذهنية: والوسم الوطني من جهة أخرىء لتشكيل القوة 
الناعمة المؤثرة(...). (وبطبيعة الحال) يجب أن تكون الدبلوماسية الرقمية إبداعية؛ لأنها تتطلب 
قدرات ومهارات ابتكارية في التخطيط والتطوير على مستوى المحتوى والتواصل مع الجماهير 
باستخدام وسائل تفاعلية: إذ تسعى إلى تحقيق أهداف الدولة وتوجهاتها الداخلية والخارجية.»”' 


ومن الأمثلة العالمية لممارسة الدبلوماسية الرقمية ما تمارسه وزارة الشؤون الخارجية الفرنسية ضمن 
المجالات التالية: ! 


- العلاقات الدولية الرقمية. 

- دبلوماسية التأثير. 

- إدارة امعلومات وامعارف. 

- المسائل الخاصة بالخدمات العامة. 


وتعتبر التجربة البريطانية في الدبلوماسية الرقمية من أكثر التجارب ثراءً في هذا المجالء حيث «أنشأت 
وزارة الخارجية البريطانية مكتب الدبلوماسية الرقمية الذي يقوم بالكثير من الأنشطة التي تعتمد 
على استخدام الإنترنت. وهناك قدر من الاتفاق على أن وزارة الخارجية البريطانية كان لها دور قيادي 
في ممارسة الدبلوماسية الرقمية وتطويرهاء فقد ساهم توم فليتشر السفير البريطاني في لبنان في تطوير 
الاستخدام الدبلوماسي لوسائل التواصل الاجتماعيء. وموقع تويتر على وجه التحديد حيث كان من 
متابعيه رئيس الوزراء اللبناني» وقد أثرت تغريداته على الكثير من قادة الرأي والجمهور. فأطلق 
عليه دبلوماسي تويتر (107238م1501), ثم انتشر هذا المفهوم فيما بعد ليشير إلى وظيفة جديدة 
للدبلوماسي الذي يشارك في تبادل الرسائل عبر تويتر مع متابعيه. 


ويرى فليتشر أن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي أصبح مهما في العمل الدبلوماسي حيث أنها 
تساهم في عمليات جمع ال معلومات والتحليل وإدارة الأزمات. كما تستخدم وسائل التواصل الاجتماعي 


/ متابعة التطورات والتنبؤ بها: استخدمت وزارة الخارجية البريطانية هذه الوسائل في جمع امعلومات 
الاستخبارية وتحديد المؤثرين الرئيسيين. 


15. صحيفة الخليج 
6. الدبلوماسية الفرنسية (مصدر سابق) 








الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 


تشكيل السياسة الخارجية للدولة: كم استشارة المواطنين حول بعض قضايا السياسة الخارجية لضياغة 
سياسة معبرة عن اتجاهاتهم ومواقفهم. 


ا 


تحديد العناصر المؤثرة والفاعلة من قادة الرأي والتأثير على اتجاهاتهم: يعتبر تفاعل فليشتر مع 
المؤثرين في لبنان ودول عربية أخرى نموذجاً لما يمكن أن تحققه الدبلوماسية الرقمية بشكل عام. 


3-0 


الاتصال والمشاركة في السياسة الخارجية: يقوم وزير الخارجية البريطاني باستضافة جلسات سؤال وجواب 


على الإنترنت 56551005 225181 220 02و01 عمتلم0. 


مع ذلك فإن آفاق الدبلوماسية الرقمية أكبر بكثير من عملية الاستخدام الرسمي الذي تمثّل في 
التجربة البريطانيةء ذلك أن الدبلوماسي الرسمي يظل إبداعه في التواصل مع الجمهور محكوماً بأسس 
السياسة الرسمية للدولة. وحدود العلاقات الثنائية لدولته. ومع ذلك يظل تأثيره قصير المدى. 
أما العلاقات طويلة المدى فيتم بنائها من قبل «مجموعات المواطنين» التي تتواجد في الشبكات 
الافتراضية أو على أرض الواقع. أو المنظمات الإقليمية أو الدولية أو الروابط العلمية أو المهنية, فهؤلاء 
يتميزون بقدرة أكبر على الحوار والتفاعل عبر وسائل التواصل الاجتماعي مع المواطنين في الدول 
الأخرى الذين يتشاركون معهم الاهتمام بقضايا إنسانية أو عالمية. 


لذلك فإن الدبلوماسية الرقمية تتجاوز التجربة الرسمية لوزارة الخارجية البريطانية -بالرغم من 
أهمية دراستها- وما كشفته من إمكانيات لاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي في العمل الدبلوماسي» 
كما أنها تتجاوز التجارب الرسمية لكل الدولء. ومن أهم ما كشفت عنه هذه التجربة ضرورة 
تأهيل الدبلوماسيين لاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي مع الجماهير وقادة الرأي في الدول الأخرى, 
والتأثير عليهم لصالح دولهم أو لبناء صورة إيجابية لدولهم في الدول الأخرى» ”' 


يمثل الذكاء الاصطناعي ثورة ونقلة نوعية في مجال العمل التقني» ويقصد به ال مجال العام الذي 
يغطي كل ما يتعلق بإكساب الآلات صفة «الذكاء»؛ بهدف محاكاة قدرات التفكير المنطقي الفريدة 
عند الإنسان”. وقد تنبأت عدة دراسات استشرافية باختفاء عدد من الوظائف التي يشغلها 
الإنسان اليوم. وظهور وظائف جديدة تعتمد على التطبيقات والروبوتات التي ستؤدي مهام الإنسان 
بشكل أكثر كفاءة ودقة. وتمتاز هذه التطبيقات بقدرتها على فهم السلوك البشري والتفاعل معه 
كما لو أن هنالك إنساناً يقوم بهذه المهام وهو ما يجعلها مختلفة عن الأدوات التكنولوجية الحالية 
التي قد تتطور في بنيتها التقنية إلا أنها لا تمتلك مقومات الذكاء الاصطناعي الذي يتطور ويتعلّم عبر 
الذمن كما لو أنه عقل بشري. ويعتبر قطاع الإعلام والاتصال من القطاعات التي طالتها آثار هذه 
الثورة التقنية من خلال تحليل البيانات الكبرىء. وصناعة المحتوى وترجمته. والتواصل الفعال عبر 
تطبيقات تفهم مشاعر الإنسان واهتماماته. 


7. صالح. سليمان (مصدر سابقء ص 7-6) 


8. مؤسسة دبي للمستقبل 
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الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 


أوجدت الإنترنت مجالات جديدة وخصبة لمنصات التواصل بشكل بات أكثر فاعلية للمؤسسات 
والمتعاملين على حد سواءء حيث أصبح من السهل تبادل المعلومات والآراء بين المؤسسات ومتعامليها 
أو حتى بين المتعاملين أنفسهم. إن المقصود بمفهوم «التسويق الشفهي الإلكتروني» هو أي تعليق 
إلكتروني سواء كان إيجابياً أو سلبياً من متعامل (سابق أو حالي أو متوقع) حول المؤسسة أو خدماتها 
المقدمة للجمهور 2 


وتزداد خطورة وأهمية هذا النوع من التسويق لكون أثره أكبر من التسويق الشفهي التقليديء 
فالأول يحفظ في ذاكرة الإنترنت ويمكن الرجوع إليه في أوقات لاحقة,. كما أن التعليقات المنشورة على 
الإنترنت غالباً ما تكون قابلة للنشر لدائرة أوسع سواء عبر وسائل التواصل الاجتماعي أو غيرهها. 
وعليه فإن وجود الانطباعات الإيجابية عن جهة حكومية ما عبر الإنترنت سيسهم بلا شك في خلق 
صورة إيجابية عنههء وفي بالمقابلء تداول شكاوى وانتقادات المتعاملين إلكترونياً أثر سلبي أكبر قد 
يتفاقم إن لمم يتم احتواءه بالشكل الصحيح. 


9. 42 وعقدط , عتصدد 02ع]8 ,نسمطففوظ جاعلمعتطعمفاعطاد كتتهطاة ,لصدلئله[ هدعا 0هتسسهحاه1!-46بتصرف 








:4 عَلة لا ناقة‎ ١ 


1.ما أهمية وحود موقع إلكتروني للجهات الحكومية؟ وما هي الأاهداف التي تسعى لتحقيقها من وجووها دوراً 1 مات ناقة اعجار ان الأدوات وازالمازرسااة 
لا ال الس ١‏ : 


2. ما هي التصنيفات الرئيسة للمواقع الإلكترونية الرسمية؟ 
3. اشرح الآليات التي يمكن استخدامها للترويج والإعلان عن ا مواقع الإلكترونية الحكومية. 


4. هل يمكن الاعتماد على وسائل التواصل الاجتماعي كقناة رسمية للتواصل مع الجمهور؟ أشرح مع 
حر الاسباب. 


5 تناول بالشرح مميزات وسائل التواصل الاجتماعيء وآلية صناعة اللحتوى بلنصات التواصل الاجتماعي 
العكومية. 


6 ناف ينوه السيامة الذي وضعتها وزارة الضحة الإنارائية لتنظيكم امستحداء وسايل التوال 
الاجتماعي. 


7 ما المقصود بحوكمة وسائل التواصل الاجتماعي؟ وما هي الاستراتيجيات والأساليب المعتمدة في 
ضبط ال محتوى ال معد من قبل المستخدمين؟ 


8 تناول بالشرح آلية التسويق والترويج باستخدام امؤثرين والمشاهير عبر وسائل التواصل الاجتماعي» 
مع ذكر أمثلة من الواقع. 
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(الإمارات: مركز الإمارات للدراسات والبحوث الاستراتيجية)» 2013 


ات ل ا 4 الإخائاك رض ره 

ا ا ل ا 
الات ا لاك ل اكات ل ار 

الك اك الك يك كاك رك الك 

ا اك 2 كاد ل را 1ك 


كلية محمد بن راشد للإدارة الحكومية» وزارة شؤون مجلس الوزراء والمستقبل الإماراتية» «من المجلس إلى الوسم: جلسة 
العصف الذهني الإماراي.. إشراك الللواطنين باستخدام وسائل الإعلام الاجتماعي»» دراسة حالة» 2015 


ال ا لاه الح 6 ا ا ل وا رك 


مؤسسة دبي للمستقبلء الذكاء الاصطناعي: ما هو وكيف يعمل في الحقيقة؟ (تم الدخول 10 سبتمبر 2019) //:وماغطا 
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عامكة1[ه2ء8 501211160121752 (تم الدخول في 22 يناير 2019) 


صحيفة الاتحاد الاتصال الحكومي يناقش أهمية الدبلوماسية الرقمية في تفعيل القوى الناعمة, //:وصاغط 
0 21111111112000001ظ2 
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تهدف الوحدة التعليمية إلى تحقيق الأهداف التالية: 


مع نهاية هذه الوحدة التعليمية, يكون الطالب قادراً على أن: 
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ا ممارسات الناجحة هي طرق ثبتت فعاليتها بالتجربة والبحث في الوصول إلى النتائج المرغوبة ما يجعلها تتحول 
إلى طريقة معتمدة لتحقيق ذات النتائج مرة أخرى أو في مؤسسة أخرى. وتعد دراسة الممارسات الناجحة أو أفضل 
الممارسات وسيلة عملية للتعلم والتطوير من خلال الاطلاع على ممارسات الهيئات الأخرى والاستفادة منها والبناء 
عليها. وهي أيضاً وسيلة مفيدة للتقييم المرجعي 0626112311928)) والتقييم الذاتي وتحديد الفجوات الموجودة 
في المؤسسة ومن ثم وضع استراتيجيات للتحسين من خلال سد الفجوات ما ينتج عنه تحسين الإنتاجية. وهي ايضا 
طريقة محببة للجمهور حيث تعتمد على أسلوب السرد وتبدأ بمشكلة أو حالة معينة ثم نتعرف على الخطوات 
التي تقودنا للحل. 


تم إعداد هذا الفصل ليكون مرشداً في الامتخدام الأمثل للمعارف ول موارد المتاحة لضمان النجاح 
ونشر المعرفة وتشجيعاً لثقافة التطوير الدائم الرامية إلى تطبيق أفضل الممارسات في مجال الاتصال 
الحكومي. ويوثق هذا الفصل بشكل موجز بعض النماذج الناجحة في مجال الاتصال الحكومي في 
دولة الإمارات العربية المتحدة بين عامي 2012 و2016 من خلال استعراض بعض النماذج الفائزة 
على مستوى جائزة الشارقة للاتصال الحكومي مع سرد أسباب حصول تلك الجهات على الجائزة 
من خلال عشر فئات للاتصال الحكومي. وتمثل النماذج التي تم اختيارها نماذج مثالية متكاملة 
ومفصلة يمكن الاحتذاء بها بسهولة. وقد تمت مراعاة التنوع في الاختيار بين المؤسسات التي تمثل 
حكومة الشارقة وغيرها من الإمارات لتقديم صورة شاملة عن أفضل ممارسات الاتصال الحكومي 
فى الدولة. 


ويمكن للطلاب والباحثين الاستفادة من هذه الأعمال الفائزة وإنجازاتها وآثارها ال ملموسة على 
ا مستوى الأكادمي حيث تم رصد هذه الحالات العملية بأسلوب منهجي متكامل. أماعلى 
الممستوى المهنيء» فتمثل أفضل الممارسات نماذج ملهمة لموظفي الاتصال الحكومي في مختلف مجالات 
ممارسات واستراتيجيات الاتصال الحكوميء واتصالات الأزمة: والتعامل مع الإعلام عبر المتحدثين 
الرسميين للمؤسسات. وإدارة ا مواقع الإلكترونية ووسائل التواصل الاجتماعي للجهات الحكومية. وبرامج 
وممارسات الاتصال الداخلي والخارجي. 


ومن ناحية مؤسسية: يعد توثيق أفضل الممارسات أمراً جوهرياً في إدارة المعرفة والاحتفاظ بخبرات 
الأجيال السابقة والبناء عليها والامتمرارية في الأداء وبالتالي تحقيق التميز والارتقاء بالأداء المؤسسي 
والمحافظة على الموارد وتوفير الوقت والجهد بدلاً من البحث عن معلومة سابقة. كما يعزز نشر 
أفضل الممارسات من الاتصال الداخلي ويدعم روح الفريق الواحد المتناغم ويخلق ثقافة مؤسسية 
تتسم بالحرص على التغيير نحو الأفضل والتطوير المستمر. 
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عن جائزة الشارقة للاتصال الحكومى 


فئات الجائزة والجهات الفائزة 





0 


الفئة التاسعة: الحملات الإعلامية في الاتصال الحكومي - دولة الإمارات العربية المتحدة ودول مجلس 


م 
ا ل ل ا" 


ل م ل لت ل 1 
ال ف لاك لل ار 





175 


الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 


بتوجيهات سامية من صاحب السمو الشيخ الدكتور سلطان بن محمد القاسمي عضو المجلس 
الأعلى حاكم الشارقة, أطلق المكتب الإعلامي لحكومة الشارقة في أيلول / سبتمبر 2012 جائزة الشارقة 
للاتصال الحكومي في خطوة ريادية تعد الأولى من نوعها عربياً تسلط الضوء على إنجازات الأقفراد 
وا مؤسسات في قطاع الاتصال الحكومي. وتعمل جائزة الشارقة للاتصال الحكومي على ترسيخ أفضل 
ا ممارسات المهنية في قطاع الاتصال الحكومي في الدولة ومنطقة الخليج العربي. وتساهم الجائزة في 
تثمين جهود المؤسسات المحلية والإقليمية والمجموعات والأفراد. ودعم إنجازاتهم وإبداعاتهم التي 
تساهم في تحقيق تواصل أفضل مع الجمهور, وإيجاد شراكة حقيقية بين الجهات الحكومية وصناع 
القرار فيما بينبهم من جهة وبين فئات الجمهور المتنوعة من جهة أخرى. كما يساهم عرض 
أفضل الممارسات في نشر المعرفة حول كيفية مواجهة تطوير العمل في مجال الاتصال الحكومي على 
المستوى الفردي والمؤسسي ما يدعم جهود تطوير الأداء في جميع الهيئنات الحكومية. 


الفئة الأولى: 
ممارسة الاتصال الحكومي - إمارة الشارقة 


/ الاتصال الحكومي: 

مفهومه. وأهدافه, ووسائله 
يشمل مفهوم الاتصال الحكومي كل عملية اتصال داخلي أو خارجي تقوم بها أي مؤمسة حكومية 
بالتنسيق مع جهة الاتصال الحكومي. وتعد جهة الاتصال الحكومي الوحدة التنظيمية التي تتولى 
مهمة الإشراف على جميع فعاليات الاتصال الحكومي ونشاطاته لدى أية جهة من الجهات الحكومية, 
وينطلق هذا الاتصال من الإدارات العلياء ويشارك في توجيه الأفراد إلى مسارات العمل الصحيحة, 
ويؤثر في مدى النجاح الذي يحققونه. ويوجد الحلول للعقبات والعوائق التي تحول دون التنسيق 


ويسعى الاتصال الحكومي إلى تطوير الأداء الحكومي ودعم المؤسسات الحكومية في سعيها لتحقيق 
أهدافهاء وتشجيع التعاون الإيجابي والتنافس البناءء وتعميم مفاهيم الإبداع والتميز والجودة بين 
الأفراد والإدارات» وتوفير مرجعية لقياس التطور الممحرنز وتحفيز موظفي الحكومة:» وتلبية احتياجات 
المواطنين أو العملاء بشكل دقيق وسريع. وتتنوع أساليب الاتصال بين الأفراد في نقل المعلومات 
والأفكار بين قطاعات المؤسسة. غير أن اختيار أي أسلوب يتوقف على الظروف المتاحة في المؤسسة, 
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وعلى نمط التعامل السائد فيهاء وعلى نوع المادة المراد نقلها. ويمكن القول إن استعمال أساليب 
متنوعة في وسائل الاتصال يكون أكثر نجاحاً من استعمال أسلوب واحد؛ بمعنى أنه إذا صاحب النص 
عرض صورء أو إجراء تجربة: أو زيارة ميدانية, فإن ذلك يترك أثراً بالغاً في نقل الرسالة إلى الآخرين. 


الفائز: هيئة الشارقة للاستثمار والتطوير (شروق) 
الدورة الثانية 2014 - 2015 


تأسست هيئة الشارقة للاستثمار والتطوير (شروق) عام 2009 بهدف تنفيذ وتطوير مشاريع سياحية 
وترفيهية عالية المستوىء وتعزيز البنية التحتية والتسهيلات المتاحة أمام المستثمرينء بمايسهم في 
تنمية الإمارة. وتعدٌ الهيئة القوة المحركة لتحؤل الشارقة وتطوّرها وتعزيز مكانتها كوجهة استثمارية 
وسياحية وتجارية. 


اتبعت إدارة الاتصال رؤية تنسجم مع الرؤية العامة للمؤسسة ومنهجية «الرؤية الشاملة» التي 
تضع المصلحة العامة للإمارة في قائمة أولوياتها. ومن خلالها تسلط الضوء على مقومات الشارقة. 
تتسم استراتيجية الاتصال بطول ال مدى وتتفق مع الخطة العامة وتتضمن استراتيجيات لتعزيز 
الاتصال الداخلي في الهيئة. شاركت مختلف الجهات المعنية في الأنشطة الإعلامية. مما نتج عنه 
خطة اتصال واقعية وملموسة وإعداد مجموعة من التقارير الإعلامية الخاصة بأهم القطاعات 
الاستثمارية بالشارقة ونشرها في وسائل الإعلام. وإصدار نشرة إخبارية إلكترونية نصف شهرية 
تختص بأخبار الشارقة الاقتصادية والاستثمارية, وتنظيم ملتقيات وفعاليات مشتركة مع الهيئات 
المعنية بقطاع الاستثمار في الإمارة بهدف التعريف بمقومات الشارقة. وتم وضع دليل إرشادات 
خاص بتوفير المحتوى الإعلامي والأخبار الصحفية والردود على استفسارات الإعلاميينء والرصد 
الإعلامي لأخبار الهيئة والإمارة. وتعيين منسقين مختصين بمواقع التواصل الاجتماعي للإشراف على 
حسابات مختلفة تابعة للهيئة ووضع الخطط للترويج للفعاليات, والرد على استفسارات الجمهور. 
وتعريفهم بأهداف ومسؤوليات ومبادرات الهيئة. 


وتم ذلك من خلال توطيد العلاقات مع وسائل الإعلام وأفراد المجتمع. وصياغة الرسائل الإعلامية 
الخاصة بتواصل الهيئة مع وسائل الإعلام والجمهور وتسليط الضوء على الإنجازات التي حققتها 
إمارة الشارقة في مختلف القطاعات وعقد اجتماعات منتظمة لمناقشة وتقيبم الخطط والإنجازات. 
بالإضافة للقاء سنوي للتواصل مع الإعلاميين واطلاعهم على خطط الهيئة ومشاريعها وإصدار مجلة 
إخبارية نصف سنوية للتعريف بالهيئة وأنشصطتها. 


وحققت شروق النتائج التالية: 


- نشر 150 خبراً صحفي عن الهيئة في وسائل الإعلام خلال العام 2013على مساحات واسعة في مختلف 
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وسائل الإعلام. وبلغت القيمة الحقيقية لهذه المساحات نحو 390 مليون درهم في العام2013: و315 
مليون درهم خلال التسعة أشهر الأولى من العام 2014. 


- إجراء 112 حواراً صحفياً مع مسؤولي) شروق (خلال العام 2013 مقابل 102 حوار خلال التسعة أشهر 
الأولى العام 2014. 


- تنظيم 58 فعالية متنوعة في العام 2013 » مقابل 61 فعالية خلال التسعة أشهر الأولى من العام 2014. 
- شارك موظفو إدارة العلاقات العامة والاتصال في 9 ورش تدريبية في العام 2013 5 


قم اشتيار هذه اللغالة لجاع خطة الأتضال الحكومي العى كقذتها شروق ق قشر عنادة كسير مسق 
الأخبار الصحفية عن أعمال الهيئة في وسائل الإعلام ووجود حضور إعلامي كبير لمسؤوليها في وسائل 
الإعلام امختلفة والتأثير الواسع الذي حققته شروق في الترويج للمشروعات السياحية وريادة الأعمال 
في الشارقة. 


يقوم المتحدث الرسمي بتمثيل المؤسسة أمام وسائل الإعلام والجمهور وربط سياسات المؤسسة مع 
الصالح العام. كما يسعى إلى كسب ثقة وتأييد الجمهور بتعريفه سياسات ونشاط المؤسسة. ويعمل 
على إعطاء صورة إيجابية للمؤسسة وكسب تأيبد الرأي العام بالنسبة إلى قضية أو رأي والرد على 
استفسارات الصحافيين والإعلاميينء في الإعلام الجديد والإعلام التقليدي علاوةً على مساعدة الجمهور 
ووسائل الإعلام على تكوين رأي مستنير من خلال تزويدهم بالمعلومات الصحيحة حول دور المؤسسة 
واهدافها. 


الفائز: الدكتور/ طارق سلطان بن خادم, المتحدث الرسمي لدائرة الموارد البشرية بالشارقة 
الدورة الثالثة 2015 - 2016 


تأشست دائرة ال موارد البشرية بموجب المرسوم الأميري رقم (22) لسنة 2010 م الذي أصدره السمو 
الشيخ الدكتور سلطان بن محمد القاسمي عضو المجلس الأعلى حاكم الشارقة. ونص على دمج 
دائرة تنمية الموارد البشرية ودائرة الرقابة الإدارية. وتقوم الدائرة بأنشطة التوظيف والتدريب 
والتأهيل لمختلف المستويات» ومتابعة الدوائر والهيئات الحكومية بهدف التحقق من مدى تطبيقها 
لقانون الخدمة المدنية وتعديلاته. 


عمل الدكتور طارق سلطان بن خادم, عضو ال مجلس التنفيذي رئيس دائرة ال موارد البشرية بحكومة 
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الشارقة والمتحدث الرسمي باسم الدائرة. على تحقيق رسالة الدائرة ورؤية صاحب السمو حاكم 
الشارقة. وإحداث نقلة نوعية في إدارة الموارد البشرية في حكومة الشارقة. وتعامل الدكتور بن 
خادم مع وسائل الإعلام كشركاء استراتيجيين» وبذل جهدا في الاطلاع على مهارات المتحدثين العالميين 
وأحسن التعامل مع وسائل الإعلام والكاميرات وإدارة الحوار باحترافية ومهنية:. وأسهم بفعالية في 
تسخير أجهزة الإعلام لإبراز رسائل الدائرة الإعلامية وبناء الصورة الإيجابية لها. كما حرص دائم 
على أن يكون « التميز في الأداء « شعاره وعمل على إبراز الممارسات الريادية كمتحدث رسميء ووضع 
هذه الخبرات المتراكمة كمصدر للمعرفة يدعم التميز ويكون حافراً لتحقيق مزيد من الإنجازات. 


تضمنت نتائج جهوده التالي: 


- تنظيم مؤتمر صحفي للإعلان عن مؤشر توظيف الكوادر الوطنية خلال النصف الأول من العام 2015 


الإعلان عن مؤشر توظيف الكوادر الوطنية خلال العام 2015 من خلال برنامج الخط المباشر. 


- تنظيم مؤتمر صحفي للإعلان عن مشروع قانون ال موارد البشرية الجديد في حكومة الشارقة. وطرحه في 
برنامج الخط المباشر في اليوم نفسه. 


استعراض بنود ومواد اللائحة التنفيذية للموظفي حكومة الشارقة في اجتماع المجلس التنفيذي لإمارة 
الشارقة 


حوار مع جريدة الخليج بممناسبة انطلاق مؤتمر «تمكين اموارد البشرية» في الشارقة. 


تم اختيار هذه الحالة لتميز مهارات الحديث لدى الدكتور بن خادم وتمتعه بذكاء اجتماعي 
مكنه من التعامل باحترافية شديدة مع أسئلة الصحفيين والإعلاميين بالإضافة إلى مجهوده في 
التخطيط والإعداد لحواراته الإعلامية مما جعله نموذجاً يحتذى. 


أتاحت تكنولوجيا المعلومات في مجال الاتصال آفاقاً جديدة لجميع أفراد المجتمع., إذ غيرت نمط 
تبادل المعلوماتء وأسلوبه. وكيفية تواصل الناس ببعضهم بعضاً وأصبحت تكنولوجيا الاتصالات 
والمعلومات جزءاً لا يتجزأ من البناء التنظيمي في المؤسسات والمنظمات,ء وعنصراً رئيسياً للتميزء وأداة 
فعالة لتحديد صورة المؤسمة من جهة أخرى. وذلك عبر انتهاج المؤسسات سياسات جديدة موجهة 
للجمهور لمعرفة حاجاتهم ورغباتهم ومشكلاتهم؛ وتسعى لتلبيتها وتسهيل تعاملاتهم اليومية. 
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يمثل الموقع الإلكتروني للمؤسسة الحكومية إحدى أهم صور التطور في المجال المعرفي 
والمعلوماتي» إذ يسهم في تحسين آليات ممارسة المهام الإدارية والتنظيمية. فمن خلال موقعها 
الإلكتروني.ء حققت المؤسسات الحكومية علاقات اتصالية تبادلية تتميز بالاتصال ثنائي الاتجاه. 
أو تعدّدي الاتجاه. وإمكانية تبادل الأدوار بين المرسل والمتلقي. كما يشجع الموقع الإلكتروني 
مشاركة المتلقين ويعزز من تأثير العمل الاتصاليء إلى جانب استعداد المؤسسة إلى اعتبار 
العلاقة الاتصالية عبر موقعها الإلكتروني نشاطاً تبادلياً وبالتالي يعزز تحقيق المؤسسة لرؤيتها 
ورسالتها وأهدافها. 


الفائز: مطار الشارقة الدولى 


الدورة الثالثة 2015 - 2016 


تأسس مطار الشارقة الدولي سنة 1932 عندما قامت شركة الخطوط الجوية الإمبراطورية: والتي 
فحرف حاليا بالخظطوظ الجويدة الإريظائيسة :بفاء درج للظاكرات فى الششارقة واسععيمهه كيغطة 
توقف في طريقها إلى الهند وأستراليا في ذلك الوقت. في ذلك الوقت. صُنّفت مدينة الشارقة إحدى 
الوجهات المهمة في منطقة الشرق الاوسطء لكونها تمتاز بموقع دولي مركزي بين بلدان منطقة الشرق 
الأوسط وأوروباء وموقع محلي مركزي أيضاً بين دبي وباقي الامارات الشمالية. وتتمتع إمارة 
الشارقة بسياسة الأجواء المفتوحة التي تسمح لخطوط الطيران بالمرور من دون عوائقء ويمتلك 
مطار الشارقة الدولي بنية تحتية قوية ومعدات متطورة لصيانة الطائرات بكافة أنواعها, إضافة 
إلى فرق العمل ذات الكفاءات والخبرات اطهنية العالية مما يعزز من مستوى الخدمات المتعلقة 
بالهبوط وامناولة والدعم. 


نظراً لطبيعة العمل الفريدة والحافلة بالتغييرات في هيئة المطارء يشكل توفير المعلومات والخدمات 
عبر قنوات إلكترونية متعددة أحد أهم المعايير لاستراتيجية الهيئة. ومن خلاله يقوم فريق العمل 
بحصر جميع الخدمات وزيادة عدد قنوات والتواصل والبدء بتطبيقها حسب أهميتها. وقد جرى 
تحديد الجمهور المستهدف من مستخدمي الموقع الإلكتروني بفتتي المسافرين والأعمالء و الفصل بين 
هاتين الفئتين وفق للخدمات المقدمة لكل فئة, وذلك باللغتين العربية والإنجليزية. حيث يقدم 
قسم المسافرين المعلومات المتعلقة بمواعيد الرحلات وإجراءات تحويل الرحلات لمسافري الترانزيت» 
وخدمة تتبع الرحلات الحديثة. وصالات الدرجة الأولى ودرجة رجال الأعمال. وخدمات هلا لاستقبال 
وتوديع المسافرينء وتوضيح لوقع المطار في الإمارة. وكيفية الوصول للمبنىء وتوفير مختلف وسائل 
التواصل مع الجمهورء بينما يقدم قسم الأعمال المعلومات التي تحتاجها شركات الطيران الدولية 
عن الإحصاءات الخاصة با مطار وا لمعلومات التجارية التي تحتاجها وكالات السفر والسياحة والشحن 
الجويء وتوفير أرقام التواصل مع الإدارة التجارية وغيرها. 


يمثل الموقع الواجهة الرئيسة للمطار مع الجمهورء إذ يجيب عن تساؤلاتهم عبر قنوات عدة 
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للتواصل: مثل رابط شارك برأيكء وتقديم الشكاوى والتواصل مع خدمة العملاء من خلال برنامج 
«لأننا نهتم». وروابط التواصل الاجتماعي الخاصة بالمطار. ويتيح الموقع سهولة الوصول للمعلومات 
من خلال ثلاث نقرات فقط. لضمان وصول المعلومات لمستخدمي الموقع بصورة واضحة, أجريّت 
مقارنة مرجعية بين الموقع ومواقع أخرى بلطارات دولية حائزة على جوائز عالمية. علاوة على 
استبيان لشريحة واسعة من المتصفحينء لمعرفة متطلباتهم.. كما يمثل ال موقع بوابة للإمارة عن طريق 
صفحة «استكشف الشارقة» التي تقدم للمتصفح معلومات عامة عنها وعن أهم الفعاليات بالإضافة 
إلى إمكانية تخطيط رحلته بالتعاون مع موقع هيئة الإنماء التجاري والسياحي بالشارقة. كما يجري 
نشر أخبار اللمطار في المؤسسات الإعلامية الأخرى. 


وكانت نتائج هيئة مطار الشارقة الدولي كالتالي: 
- حصر الملاحظات والاقتراحات كل 3 أشهر لدراسة إمكانية حل المشاكل وتم تنفيذ العديد منها بالفعل. 


- سهولة التفاعل مع اموقع وتقديم الشكاوى عبر استمارة المقترحات وسهولة مشاركة الصفحات عبر 
البريد الإلكتروني. 


- تواصل فعال مع الجمهور من خلال ا موقع وإلى مواقع التواصل الاجتماعي. 

- تحديث استطلاع الرأي ليشارك الجمهور في تطوير الموقع. 

- وضع معايير لتحديث وتقييم الموقع الجديد وتطبيقها على مدى ثلاث سنوات من 2014 - 2017. 

- ارتفاع عدد المتصفحين منذ إطلاق ا موقع إلى يناير 2016 بفضل حملات تسويق الموقع الجديد. وزيادة 
تواصل الشركات والأعمال وموردي الخدمات بشكل مباشر مع ال مطار عبر الخدمات الالكترونية المقدمة. 
تم اختيار هذه الحالة لدقة معلومات الموقع رغم سرعة تغيرها وحسن الاستماع لشكاوى ومقترحات 
الجمهور والاهتمام بآرائهم. 

تم اختيار هذه الحالة كأفضل موقع نظراً للتفاعل الكبير مع الجمهور ودقة الانصات لردود 


أفعال الجمهور ومتطلباتهم واقتراحاتهم وسرعة التنفيذ والنشاط مما أدى إلى ارتفاع عدد المتصفحينز 


تعد «إدارة الأزمات» علم قائم على أسس ومبادئ علمية. ويهدف التخطيط لإدارة الأزمة إلى تفادي 
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حدوث الأزمات ومنع تصاعدها والتعامل الفوري مع الأحداث للسيطرة عليها وتحجيمها. وتتنضح 
أهمية الاتصال مع وسائل الإعلام المختلفة في مواقف الأزمات سواء قبل وقوعهاء أو في أثناء حدوثهاء 
أو بعد انتهائهاء ما يستوجب إبراز هذا الدور وأهميته في توفير الأمن والاستقرار في للمجتمع. هذا 
وقد ازدادت أهمية إدارة الأزنمات بسبب التكلفة الاقتصادية العالية والأضرار الإنسانية والبيئية الناجمة 
عنها وثورة الاتصالات والمعلومات وسرعة انتشار المعلومات بوسائل متعددة ويرى عدد من الباحثين 
أن الأزمة هي حدثٌ يؤثرٌ بشدة في المؤسسة ووظائفها وجماهيرها الأماسية. وقد يعتبر تجاوز الأزمة 
بنجاح فرصة لتحسين صورة المؤسسة وتحسين الاتصال الداخلي والخارجي واستعادة ثقة الجمهور. 
وتمر الأزمة بمراحل عدة. هي: مرحلة الشعور بالأزمة. ومرحلة الأزمة الحقيقية. ومرحلة الأزمة 
المزمنة. وأخيراً مرحلة حل الأزمة. 


الفائز: القيادة العامة لشرطة دبي 
الدورة الثالثة 2015 - 2016 


تأسست شرطة دبي في مطلع شهر يونيو 1956 وهو جهاز شرطي رائد. وتطبق أفضل المؤسسات 
الأمنية على جميع المستويات المحلية. والإقليمية: والدولية. كما تُعدُ شرطة دبي جزءاً لا يتجزأ من 
الجهاز الأكبر لشرطة الإمارات العربية المتحدة. والتي تتمثل مهمته في تحسين نوعية الحياة في الدولة 
من خلال العمل وفق للحقوق الدستورية لإنفاذ القوانين والحفاظ على أمن وسلامة ا لمجتمع 
والمقيمين على أرض الإمارات. وتستخدم شرطة دبي أعلى وأدق مقاييس الأداء في تطبيقها المتميز لواجباتها 
ومهامها وصلاحياتهاء وذلك عبر مؤشرات الأداء المؤسسيء وممارسة التخطيط الاستراتيجيء وإدارة ا موارد 
البشرية والمالية بكفاءة عالية. ومن خلال تبسيط الإجراءات. وتعزيز الشراكة المجتمعية. والمبادرات 
الإبداعية. واحترام التميز الشخصيء والعمل بروح الفريق الواحد. 


احتوت القيادة العامة لشرطة دبي إدارة أزمة حريق فندق العنوان في منطقة وسط المدينة في ليلة 
رأس السنة الميلادية 2015 بجدارة أبهرت العالم. وحولت مخاطرها إلى فرصة لإعادة صياغة الظروف 
وإيجاد الحلول السديدة من خلال منهجية إعلامية موحدة للاتصال أثناء الأنمات بشكل ممنع ظهور 
أي تضارب أو تأخر في ردود الأفعال والرسائل الموجهة لوسائل الإعلام والجهات المعنية. 


وكان ذلك بفضل التخطيط الاستباقي والتدريب على الأزمة المتوقعة بأعلى درجات الجهوزية 
والتنسيق مع الهيئات المعنية الأخرى وإنشاء مركز إعلامي في أثناء وقوع الأزمة وتعيين متحدث 
رسميء والتواصل مع الجمهور الداخايء وتنظيم الزيارات الميدانيةء إلى جانب إدارة الأزمة. مع تغير 
الوسم #رأس_السنة_في_دبي إلى #حريق_العنوان وتوحيد التصريحات الإعلامية بلجريات الحدث عبر 
المكتب الإعلامي لحكومة دبي وإعلان المتحدث الرسمي للأزمة. 
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الإشاعات المغرضة وطمأنة الجمهور عبر حساب المكتب الإعلامي لحكومة دبي وبالتنسيق مع اللواء 
خميس مطر المزينة القائد العام الأسبق لشرطة دبيء رحمه الله رئيس فريق الأزمات والكوارث 
وا متحدث الرسمي للأزمة على قناة التواصل الرسمية. 


تكونت الخطة الاستباقية من مرحلة قبل الأزمة شملت العلاقات الإعلامية. والرصد والمتابعة. وبرامج 
العمل المشترك. ومؤشرات أداء فريق الاتصالء إلى جانب وضع برامج التحديث والتطوير. المرحلة 
الثانية خلال الأزمة: تشكيل فريق عمل الاتصالء وإنشاء المركز الإعلاميء: وتعيين المتحدث الرسمي» 
والتركيز على وسائل التواصل مع الجمهور الداخايء وتنظيم الزيارات الميدانية. وإنشاء حساب خاص 
بفريق الاتصالء وإصدار بيان إخباري بالمستجدات. وتنظيم المؤتمرات الصحفية. واجتماعات فريق 
الاتصالء والحرص عند صياغة الخبر على مراعاة التوقيت والظرف العام وتوجهات الحكومة. المرحلة 
الثالشة بعد الأزمة: تقييم الإجراءات وفعالية الخطة. وتحديد نقاط القوة والضعف. واقتراحات 
التحسين ودراسة توصيات فريق إدارة الأزمة. 


وكانت نتائج حالة شرطة دبي كالتالي: 


وفقاً لرصد شركة ملت ووتر؛ بلغ مجموع المشاهدات للأخبار والمقالات إلكتروني على المستويين 
الإقليمي والعالمي 1105480993 مشاهدة) أكثر من مليار مشاهدة و وذلك خلال 4 أيام فقط من -1 4 
يناير 2016 


َ تم إطلاع الجمهور على حادث حريق فندق العنوان عبر حساب المكتب الإعلامي لحكومة دبي 
وبالتدسيق مع القائد العام لشرطة دبي رئيس فريق الأزمات والكوارث والمتحدث الرسمي للأزمة من 
خلال خطاب فوري في تمام الساعة 9:41 مساء 31 ديسمبر 2015. 


بدأت تصريحات المتحدث الرسمي والقائد العام لشرطة دبي اللواء خميس مطر المزينة, رحمه الله. 
عبر تلفزيون دبي وقناة العربية وسكاي نيوز في الساعة 11:20 مساء يوم الخميس 31/12/2015 بعد 
السيطرة على 90 6؟ من الحريق. كما تم الإعلان عن ملابسات الحريق في ا مؤتمر الصحفي الخاص يوم 
1/0/ 2016 بعد انتهاء الأزمة وعمليات التبريد. بكل شفافية ووضوح. والكشف عن أسبابه. 


تصدرت الولايات المتحدة الأمريكية التغطية الإعلامية للحدث بواقع 4419 مقالةً تلتها دولة الإمارات 
العربية المتحدة بواقع 457 مقالك ثم المملكة العربية السعودية بواقع 457 مقالاً. 


يدف الاتصال الحكومي إلى تقديم اللعلومات اللواوقاة والوافهة والمفيفسة إل الممجووهة 
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سياسة الحكومة وأنشصتها وخدماتهاء وذلك من خلال الاتصال المباشر والفعال معهم عبر وسائل 
الاتصال والإعلام, بخاصة مع نمو تطلعات ورغبات الجمهور وتطور وسائل الإعلام وتكنولوجيا 
الاتصال الحديثة. وتتحدد مبادئ الاتصال الحكومي في الانفتاح على المجتمع والتواصل معه بجدية, 
وا مباشرة والوضوح في نقل ال معلومات. والتواصل المستمر مع الجمهور وإشراكه في عمليات اتخاذ 
القرار والتعرف على آرائه., والتقديم الإيجابي لسياسات الحكومة وإنجازاتهاء واستخدام وسائل 
الاتصال المتاحة كافة. والتعاون مع وسائل الإعلام ومنظمات ا مجتمع امدني. ويهدف التخطيط 
الاستراتيجي لبرامج الاتصال الحكومي إلى وضع أهداف يسهم تحقيقها في تحقيق رؤية ورسالة 
امؤسسة وأهدافها الاستراتيجية. وتمثل استراتيجية الاتصال للمؤسسة خطوط أساسية تربط كل 
الإجراءات وا ممارسات والمبادرات التي تهدف إلى التواصل مع الجمهور المعنيء والتي تمثل إجراءات 
عملية لتنفيذ الاستراتيجية وتشتمل على المهام المحددة والأفراد المعنيين بالتنفيذ وطبيعة الرسائل 
والوسائل ال لمستخدمة وتوقيت التنفيذ. بهدف تحقيق أهداف المؤسسة في الإعلام والإقناع وبناء 
الإجماع والحوار. معتمدةً على التدرج في التأثير. وآخذةً في الاعتبار خصائص الجمهور ال مستهدف 
الدموغرافية والاجتماعية والثقافية وموقفه من المؤسسة. 


الفائز: جمارك دبي 
الدورة الثالثة 2015 - 2016 


تعد جمارك دبي من أقدم الدوائر الحكومية: إذ مرت عبر تاريخها الذي يمتد لأكثر من مائة عام 
بمراحل عدة. وواصلت عملية البناء والتطور المؤسسي وحظيت بسمعة إيجابية على الصعيدين 
الإقليمي والدولي. لذلكء تُعدَّ جمارك دبي من الدوائر الجمركية الرائدة على مستوى العام في تقديم 
خدماتها لعملائهاء وفق أحدث ما وصلت إليه التكنولوجياء وهي تعمل على تحقيق رؤيتها نحو 
جعل الدائرة الإدارة الجمركية الرائدة في العالم الداعمة للتجارة المشروعة. وتهدف رسالتها إلى حماية 
ا مجتمع وتعزيز التنمية الاقتصادية من خلال الالتزام والتسهيلء معتمدة على قيم الريادة. وروح 
الفريقء والأمانة, والنزاهة. والتحفيزء والإبداع., والاحترافية. والانتماء. والولاء. 


تميزت الخطة الاستراتيجية لجمارك دبي بالتوافق مع منهجية الاتصال المؤسسي لحكومة دبي وسعت 
لتحقيق احتياجات جمارك دبي بمما يتضمن تواصلاً فعالاً داخلياً وخارجياً مع وضع خطط تنفيذية 
ومنهجيات عمل للوصول للأهداف. وخططاً بديلة للتعامل مع حالات الطوارئ. 


تمكنت استراتيجية الاتصال المؤسسي في الدائرة من توظيف جميع أدوات وقنوات ووسائل الإعلام 
التقليديةء واستخدام وسائل الاتصال الجديدة عبر الإنترنت والهواتف الذكية. لإيصال رؤيتها ورسالتها 
وخدماتها للجمهور المستهدف من عملاء وموردين ومجتمع ووسائل إعلام مختلفة. إضافة إلى موظفي 
الدائرة نفسها من خلال وسائل اتصال داخاي وخارجي متطورة تضمن تقديم المعلومة بدقة وشفافية 
ووضوح.ء واستغلال الفرص لتعزيز صورة وسمعة الدائرة على المستويات المحلية والإقليمية والدولية, 
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وفقاً لأفضل المعايير وا ممارسات العالميةء إضافة إلى تمكين الموظفينء وتطوير قدراتهم. ودعم عملية 
صنع القرار بأفضل الآليات. إذ تعتبر إدارة الاتصال المؤسسي في الدائرة التابعة لمكتب المدير العام 
بمثابة إدارة تقدم الخدمة وتدعم الموظفين المسؤولين عن تقديم الخدمات المباشرة إلى شركاء الدائرة. 
كما تتواصل الإدارة نيابة عن الدائرة مع الجهات الداخلية والخارجية كافة: وتتبنى استراتيجية تهدف 
إلى تعزيز السمعة المؤسسية. ودعم الآراء والسلوكيات والتأثير فيهاء وهي بالتالي عبارة عن مجهود 
مخطط ومستدام لترسيخ وإدامة الصورة المؤسسية. وضمان التفاهم المتبادل بين الدائرة وجمهورها. 
وتجري مراجعتها وتطويرهها بشكل دوري اعتماداً على مؤشرات الأداء الاستراتيجي والتقويم الذاتي لفريق 
الاتصال الحكومي. 


وتضمنت النتائج الخاصة بالحالة التالي: 


3 إسهام إدارة الاتصال امؤسسي في وضع الخطة الاستراتيجية للدائرة بشكل مباشر وفعال. كما شاركت 
القيادة في التفاعل مع مبادرات الاتصال. وحرصت على توفير جميع ا موارد اللازمة لها. 


- وصول المعلومات المؤسسية إلى إدارات الدائرة عبر استخدام وسائل اتصال داخلي مباشرة وفعالة. 


- أصبحت الدائرة تمتلك مخطط اتصال داخلياً وخارجياً مميزاً يعمل على تعزيز صورة الدائرة في مختلف 
المحافل وعلى المستويات كافةً من خلال تنفيذ برامج ومبادرات لترسيخ الثقافة المؤسسية للعاملين 
بالدائرة. والقيام بعدد من برامج ال مسؤولية الاجتماعية. ما نتج عنه فوزها بجائزة التميز في المسؤولية 
المجتمعية عن القطاع العام من جائزة الأميرة هيا للتربية الخاصة في العام 22015 وتنفيذ أكثر من 30 
مبادرة لترويج الهوية الوطنية وتراث الدولة. 


أصبح هناك آليه ثابتة لتقييم مدى تفاعل الموظفين مع الاستراتيجية الاتصالية وتقيبم فاعلية أدوات 
الاتصال المستخدمة داخلياً وخارجياً وكذلك قياس تأثير الرسالة الإعلامية من خلال الرصد الصحفي 
وإجراء الاستبيانات وتحليها. 


- شجعت الاستراتيجية الموظفين والعملاء والإعلاميين على إطلاق واقتراح مبادرات رائدة من نوعها لتطوير 
العمل والارتقاء به لتحقيق أهداف الدائرة عموم ورؤيتها في تحقيق الصورة الأكمل عن جمارك دبي 
كبوابة للعبور إلى رخاء الإمارة. ما أسهم في الحفاظ على أعلى درجات الحافزية والإبداع في الإدارة, 
وحصلت على جائزة الريادة في التحول الحكوميء وأطلقت مبادرة «مع نحو الريادة»». ما أسهم في وضع 
رؤية على طويلة اللمدى لتحفيز العمل وتشجيع إطلاق المبادرات الجديدة. 


كم اخيار هذه العالة لشمولية استراتيجيتها الداغلية والخارجية وتبوع الوسائل الإعلامية الي 
اعتمدت عليها بين الإعلام التقليدي والحديث ومواكبتها لأحدث تقنيات الاتصال. 
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أتاحت وسائل التواصل الاجتماعى الفرصة لإنشاء محتويات متعددة الوسائط ومشاركتهاء وإمكانية 
الوصيول الجن كبن مق الجميور ضرفة قائقية كيا قدمك أدوات بسزةة الفاضل والشاركة بن 
مستخدميها سواء كانوا أفراداً أو شركات أو مؤسساتٍ حكومية, وهو ما مكن المؤسسات الحكومية 
من التواصل مع الجمهور والحوار المتبادل معه بشكل مباشر, ومكنها أيضاً من التعرف على آرائه 
وانطباعاته» وبالتالي أنشأت المؤسسات حسابات لها على العديد من هذه ال مواقع للاستفادة من 
ا مميزات التفاعلية التي تقدمها. وتختلف وسائل التواصل الاجتماعي عن الوسائل التقليدية في عدم 
وجود حدود للمضمون ال منشور عليهاء وكذلك لا حدود لإمكانات تبادله ونشره. كما تعرف هذه 
الوسائل أيضاً بأنها شبكات اجتماعية قائمة على مشاركة المستخدمين في إنتاج ونشر محتواها النصي 
أو المتعدد الوسائطء بالكيفية التي يريدونها وفي التوقيت الذي يختارونه. ويمكن الوصول إليها عبر 
أجهزة الحاسب الآلي واللوحي والهواتف الذكية ووحدات الألعاب الرقمية. كما يمكن تأسيس صفحة 
خاصة بمجموعة من الأصدقاء أو أعضاء مجموعة مهنية معينة. 


وقد أصبحت وسائل التواصل الاجتماعي إحدى وسائل الاتصال الحكومية المهمة التي يمكن الاعتماد 
عليها كقناة للتواصل المباشر مع الجمهور والتأثير فيه وتشجيعه على تبني وقبول السياسات 
والقرارات وتفهمها. 


الفائز: هيئة الإمارات للهوية 
الدورة الأولى 2012 - 2013 


هيئة الإمارات للهوية هي هيئة اتحادية مستقلة. تم إنشاؤها بموجب المرسوم بقانون اتحادي رقم 
2 لسنة 2004. الذي خولها كافة الصلاحيات التي يتطلبها تنفيذ وتطوير مشروع برنامج السجل 
السكاني وبطاقة الهوية في دولة الإمارات العربية المتحدة. تأسست الهيئة بتاريخ 29 سبتمبر 2004 
م وتستند في تشريعاتها إلى نص الدستور والقوانين والمراسيم الاتحادية المتعلقة باختصاصات الوزارات 
وصلاحيات الوزراء وقوانين الجنسية وجوازات السفر ودخول وإقامة الأجانب والقوانين المؤسسة 
لقيد المواليد والوفيات وتنظيم علاقات العمل وال مراسيم المتعلقة بالهيئة العامة للمعلومات والخدمة 
المدنية في الحكومة الاتحادية لدولة الإمارات. 


اعتمدت هيئة الإمارات للهوية شعاراً لاستراتيجية الإعلام الاجتماعي تمثل في «تعزيز ولاء المواطنين 
وانتماء المقيمين» لتسهم في تعزيز الهوية الوطنية: وترسيخ ا مشاعر الإيجابية تجاه دولة الإمارات 
من خلال مخاطبة جميع شرائح المجتمع فيها والجنسيات المقيمة على أرضهاء وذلك توافق 
مع رسالتها التي تتلخص في الإسهام في حماية الأمن الوطني والفردي من خلال تعزيز الهوية 
الشخصية في دولة الإمارات العربية المتحدة: والمحافظة على سجل سكاني دقيقء وتقديم خدمات 
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إلكترونية مبتكرة. وذلك وفقاً لأهداف استراتيجية تتلخص في التسجيل والمحافظة على سجل سكاني 
دقيق وشامل وحديثء وتطوير بنية تحتية آمنة ومتكاملة تمكن الحصول على البيانات وتبادلهاء 
وجعل بطاقة الهوية البطاقة الأكثر قيمة وأهمية في دولة الإمارات العربية المتحدة. وبناء مؤسسة 
خدمات تركز على تحقيق الأهداف والارتقاء بخدمة المتعاملين مع توفير الخدمات الداخلية القائهة 
على الأداء المتميز. وقد استطاعت الهيئة عبر فيسبوك وتويتر ويوتيوب وانستغرام خفض نسبة 
التعليقات السلبية بالتدريج وزيادة التعليقات الإيجابية: التواصل مع المتعاملين وتقديم خدمات 
إعلامية تلائم متطلباتهم ومخاطبة جميع شرائح المجتمع باللغات الأكثر شيوعاً وتعزيز صورة 
الهيئة كمؤسسة حكومية سباقة في تطبيق معايير الكفاءة والابتكار وزيادة الوعي بمهمة الهيئة 
ورسالتها ورؤيتها وأهدافها. 


ولتحقيق ذلك أطلقت الهيئة عبر وسائلها الاجتماعية عددأ من الحملات الاجتماعية للترويج 
للخدمات والتقنيات الجديدة المرتبطة بعمليات إصدار بطاقة الهوية. والخطط المستقبلية لتحقيق 
النموء مثل الأكشاك الإلكترونية, وقارئ البطاقة الإلكتروني» والاستمارة الإلكترونية» والاستعلام عن حالة 
الطلبء مثل تفعيل الرقم السري. والبوابة الإلكترونية. وخدمة التسجيل المتنقلء حملات توعية حول 
المواعيد النهائية لتسجيل السكان. كما أطلقت الهيئة علامات تبويب في صفحتها على فيسبوك بهدف 
توعية المتعاملين بالخدمات والإجراءات والمعلومات المهمة:. وبما يدعم تجربة التعامل مع الهيئة. 
ومنها: البوابة الإلكترونية. وموسوعة غينيسء وتحديد مواقع مراكز الخدمة. وإجراءات إصدار بطاقة 
الهويةء وأجرت عبر صفحاتها الاجتماعية مجموعة من المسابقات التفاعلية بهدف جذب المتعاملين 
إلى صفحاتها وتعزيز حضورهاء ودعمها للهوية الوطنية. ومثال ذلك: مسابقة اليوم الوطني وغيرها. 
وشاركت الهيئة عبر وسائل التواصل الاجتماعي في امناسبات الاجتماعية الوطنية والإنسانية والدينية 
والعالمية وتغطية فعاليات الهينة عبر التغريدات وتقنية البث المباشر. ودعم المؤسسات الحكومية 
تقوم هيئة الإمارات للهوية بشكل مستمر برصد شامل للمنتديات الإلكترونية والاجتماعية وحلقات 
النقاش وصفحات الرأي التي توفرها الصحف اللحلية العربية والإنجليزية بلتابعيها وقرائها بشكل 
يوميء بهدف التفاعل معهم ومعرفة اقتراحاتهم أو شكاويهم.: والإسهام في توعية المشاركين في تلك 
المنتديات بدور الهيئة وأهدافها. 


وتضمنت النتائج الخاصة بالحالة: 


- ارتفع عدد المتابعين لصفحة الهيئة على موقع فيسبوك إلى 18,400 متابع بنسبة نمو بلغت 3430 90 
مقارنة بعدد متابعي الصفحة قبل بدء مرحلة التفاعل. 


- ارتفع إجمالي عد متابعي الهيئة على حساي تويتر الرسمي والمساعدة إلى 28,463 متابع. بنسبة بلغت 
90 مقارنة بعدد المتابعين في مايو 2012. 


156 


157 


الاتصال الحكومي النظرية والتطبيق 


- تسجيل نحو 23 ألف مشاهدة على قنوات الاتصال الاجتماعي. 


- تلقت صفحات التواصل الاجتماعي في هيئة الإمارات للهوية أكثر من 94 ألف رسالة تفاعلية خلال 
الأشهر السبعة الأولى من العام 2013, نتيجة تواصلها المباشر مع المتعاملين. 


- تراوح زمن الرد على المتعاملين ما بين 1 الى 20 دقيقة, ما أسهم في زيادة نسبة رضا المتعاملين عن الهيئة. 


- أسهمت وسائل التواصل الاجتماعي في رفع مستوى الكفاءة لدى الهيئة من خلال معرفة احتياجات 
وشكاوى المتعاملين. 


تم اختيار هذه الحالة بسبب انجازها الغير مسبوق في الوصول إلى أكبر عدد ممكن من المتعاملين 
من المواطنين والمقيمين في الإمارات بأسلوب اعتمد على وسائل التواصل الاجتماعي لدرجة بعيدة وفي 


تهدف مشروعات التخرج الخاصة بطلبة كليات الاتصال والإعلام بدولة الإمارات العربية المتحدة 
إلى تطبيق المعارف والمعلومات والمهارات الاتصالية والإعلامية التي اكتسبوها خلال فترة دراستهم, 
كما أنها تبث فيهم قيم العمل الجماعي والتعاون والتواصل مع المجتمع ومنظماته. وتنمي لديهم 
القدرة على التخطيط والتنفيذء والتعبير عن أفكارهم وإبداعاتهم. وتتنوع مشروعات التخرج في مجال 
الاتصال والإعلام لتشمل إنتاج الأفلام القصيرة والتسجيلية. وإنتاج مجلات مطبوعة وصحف إلكترونية, 
وتصميم الإعلانات والمواد الإعلامية والترويجية. كما تضم إعداد وتنفيذ الحملات الإعلامية والمعارض 
ومشروعات العلاقات العامة والاتصال المؤسسيء إضافة إلى إجراء الدراسات والبحوث الميدانية. 


الفائز: مشروع تخرج بعنوان «استخدام وسائل التواصل الاجتماعي ف الاتصال الحكومي بإمارة 
الشارقة: دراسة على عينة من المؤسسات الحكومية» 

الخريج عمر حسن الجروانء كلية الاتصال بجامعة الشارقة. تحت إشراف د. أحمد فاروق. 

الدورة الثالثة 2015/2016 


تقدم كلية الاتصال جامعة الشارقة خمسة برامج أكادمية في مستوى البكالوريوس في الاتصال 
الجماهيري والعلاقات العامة: باللغتين العربية والإنجليزية: وبرنامج في مستوى الماجستير في الاتصال 
وفق أحدث المعايير العالمية في التدريب والتأهيل الإعلامي. والكلية حاصلة على الاعتماد الأكادمي 
من مجلس الاعتماد الدولي لبرامج الاتصال بالولايات المتحدة الأمريكية (801:1110). 
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استهدفت الدراسة التعرف على أساليب استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في الاتصال الحكومي 
للجهات الحكومية في إمارة الشارقة عن طريق دراسة عينة من الدوائر والهيئات الحكومية في الإمارة 
ومعرفة أسباب اختيارها هذه الوسائل للتواصل مع جماهيرها وطبيعة المعلومات المنشورة عبرهاء 
وفئات الجمهور المستهدف منها. 


يعود اختيار هذا المشروع للتخرج إلى المنهجية العلمية المتكاملة التي تم اتباعها من حيث الاعتماد 
على منهجية علمية في تحديد العينة وجمع معلومات أولية من خلال إجراء استبيان شمل 9 هينات 
حكومية, هي: دائرة الثقافة والإعلام,» ومركز الشارقة الإعلامي» وغرفة تجارة وصناعة الشارقة. وهيئة 
كهرباء ومياه الشارقة. وهيئة الطرق وال مواصلات. وهيئة البيئة وال محميات الطبيعية. وهيئة الإنهاء 
التجاري والسياحي» ودائرة التنمية الاقتصادية. وبلدية الشارقة. 


وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية: 


- توجد نسبة كبيرة من الهيئات الحكومية التي تستخدم وسائل التواصل الاجتماعيء ما يدل على 
فعالية هذه الوسائل في التواصل مع الجمهور. ودعم جهود الاتصال الحكومي في الإمارة. 


- جاءت وسائل إنستغرام, وتويترء وفيسبوكء. ويوتيوب. في مقدمة وسائل التواصل الاجتماعي المستخدمة. 


- تتنوع الرسائل الاتصالية للهيئات على مواقع التواصل الاجتماعي بين الأخبار والفعاليات والصور 
والفيديو والإعلانات. 


- تتضمن الفئات المستهدفة عملاء هذه الجهاتء ووسائل الإعلام. وجهات أخرى حكومية وخاصة. 


يعد الاتصال الداخلي أحد أبرز أنشطة الاتصال الحكومي في المؤسسات الرسمية. بهدف نشر ثقافة 
وقيم المؤسسة. وتعزيز قيم الولاء والانتتماء بين الموظفينء. وتحفيزهم نحو الإبداع والابتكار. وقد 
حاز الاتصال الداخاي واستراتيجياته. واتجاهاته. وقنواته. ومحتوياته. ومنهجياته على اهتمام الباحثين 
والمهتمين بالاتصال الحكومي. ويتم تنفيذ خطط الاتصال الداخلي في إطار استراتيجيات اتصال شاملة 
تتضمن أهدافاً ومؤشراتٌَ رئيسةً للأداء ومبادراتَ وخططاً تشغيليةً يتم تطبيقها وفق جدول زمني 
ونتائج للقياس. ويلاحظ أن الاتصال الداخلي في المؤسسات الحكومية يسير باتجاه من أعلى إلى أسفل) 
نازل ( أو من أسفل إلى أعلى) صاع د( أو بشكل أفقي. وعادة ما يكون الاتصال النازل مرتبطاً 
بتدفق المعلومات من القيادة إلى الموظفينء بينما يكون الاتصال الصاعد منطلقاً من الكوادر الإدارية 
الوسطى والدنيا نحو القيادات المتوسطة والعليا. وعندما يكون الاتصال متدفقاً بين الكوادر التي 
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تحتل المستوى نفسه من المراكز الإدارية. فإن ذلك يسمى اتصالاً أفقياً وتتضمن قنوات الاتصال 
الكلمات الخطابية للموظفينء والنشرات الإخبارية المطبوعة والإلكترونية. والموقع الإلكتروني الداخلي 
للمؤسسة: ورسائل البريد الإلكتروني حول موضوعات إدارية:» والتعميمات المتعلقة بإجراءات العمل 
ونظمه. واللقاءات الشخصية ومحاضر الجلساتء ومحتويات الموقع الإخباري للمؤسسة. وغيرها. وتتولى 
إدارة الاتصال الحكومي من خلال الموقع الداخلي للمؤسسة إطلاع الموظفين على الإنجازات والأنشطة 
الابتكارية للموظفين لتعزيز الدافعية لديهم من خلال تقدير جهودهم.: كما تحرص على تعزيز 
قيم الولاء والانتماء للمؤسسة بين الموظفين وإشراكهم في عملية صناعة القرارات المتعلقة بأوضاعهم 
الوظيفية والمهنية. ويشكل التقويم أحد أبرز مكونات الاتصال الداخلي في المؤسسات الحكومية: إذ 
يجري تحليل الأداء في هذا المجال وفق معايير مهنية واضحة. 


الفائز: دائرة التخطيط والمساحة في الشارقة 
الدورة الثالثة 2015/2016 


نشأت دائرة التخطيط والمساحة كمؤسسة حكومية بموجب القانون رقم 2 لسنة 1998 والصادر عن 
صاحب السمو الشيخ الدكتور سلطان بن محمد القاسميء. عضو ال مجلس الأعلى. حاكم الشارقة, 
بتاريخ 3 يونيو 1998 وتسعى دائرة التخطيط وال مساحة لتقديم خدمات نوعية متعاملي حكومة 
الشارقة بسرعة وبدقة وبشفافية وفقا لنهج حكومة الشارقة. وتعود نجاحات الدائرة التي حققتها 
إلى التطورات الكبيرة التي طرأت على خدماتها وسياستها في تطبيق معايير الإدارة المتميزة بكافة 
أشكالها. وأيضاً افتتاح فروع جديدة للدائرة في كل من الذيدء وخورفكانء وكلباء. ودبا الحصن. 


تعتمد ممارسة الاتصال الداخلي في دائرة التخطيط والمساحة بالشارقة على معايير التخطيط 
والتواصل والابتكار والقياس. وقامت دائرة التخطيط والمساحة بتطوير الهيكل تنظيمي لإدارة الاتصال 
الحكومي مع التركيز على الاتصال الداخلي وفق خطة استراتيجية شاملة للتطوير بحيث أصبح 
الاتصال الداخلي يعتمد على البريد الإلكتروني في مراسلات الأعمال وتعميم القرارات والمذكرات 
والرسائل والأخبار وجرى ربط جميع الموظفين بشبكة اتصال داخلية تتضمن أرقام الهواتف الفرعية 
ومعلومات الاتصال. مما حقق سهولة وسرعة الاتصال. وحرصت إدارة الاتصال على الابتكار والتنويع 
في أساليب الاتصال وقياس وتقييم القنواتء إذ يجري تحديد القنوات المناسبة لتوصيل الرسائل إلى 
الجمهور المستهدف وتقييم هذه القناة. وتهت صياغة رسائل تتسم بالوضوح والسهولة مع إضافة 
العناصر التفاعلية بحيث تجذب اهتمام الجمهور المستهدف وتعزز بناء عملية اتصال فعالة ذات 
اتجاهين وتضمن التأثير والاستجابة. وتم تنفيذ ذلك وفقاً لدليل إجراءات العمل المعتمد ومتطلبات 
المواصفة القياسية) الآيزو (التي حصلت عليها الدائرة وتبني أفضل الممارسات في مجال الاتصال 
الداخليء حيث تم تطوير منهجية الاتصالء وتحديد صلاحيات القائمين على الاتصال وتوفير بوابة 
خاصة لتواصل الموظفين والحصول على الخدمات المطلوبة مثل خدمات تقنية المعلومات وال موارد 
البشرية وتشجيع الموظفين على التعبير عن آرائهم من خلال صندوق «رأيك يهمنا « وتحليل آراء 
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الجمهور من خلال الرصد الإعلامي ومتابعة تفاعلهم عبر قنوات التواصل الاجتماعي. 


وكانت نتائج الحالة كالتالي: 


إعادة هيكلة الإدارة وتطوير خطة استراتيجية وهيكل تنظيمي وبطاقات وصف وظيفي جديدة للموظفين. 


- استحداث سياسة الباب المفتوح والتي عززت من شفافية الدائرة وأسهمت في تحسين رضا المتعاملين 
نتيجة امقابلات الأسبوعية مع موظفي الدائرة. 


تنويع قنوات الاتصال والتواصل الداخلي ليصبح عددها 10 قنوات. 
- تحسين كفاءة الرد على استفسارات وشكاوى الجمهور ليصبح الرد خلال 24 ساعة بدلاً من ثلاثة أيام. 


- انخفاض عدد الشكاوى على موظفي خدمة العملاء إلى صفر. 


تحسين مستويات رضا الموظفين نتيجة تنظيم الأنشطة والرحلات الترفيهية لهم. 


- نجاح تنفيذ خطط الاتصال بنسبة 100 96. 


تقوم المؤسسات الحكومية من خلال إدارة العلاقات العامة بتنفيذ مجموعة من الأنشطة وعلى 
مراحل متسلسلة تنتهي بوضع المهام وتحقيق النتائج المرجوة منهاء وبفاعلية نشاطات العلاقات 
العامة طويلة المدى دائماً. وتنفذ بعض عناصرها بشكل ناجح في إطار حملات يطلق عليها حملات 
إعلامية أو حملات العلاقات العامة. والمهمة الرئيسة لحملات العلاقات العامة هي تهيئة الظروف 
التي تمكن من الوصول للأهداف ال موضوعة بمجالات نشاطات العلاقات العامة. وتكون اتجاهات 
ومضامين وموضوعات ومهام تلك الحملات متعددة. ومن الاتجاهات الأكثر شمولية في حملات 
العلاقات العامة: توسيع قاعدة الجهات والجماعات ال مستهدفة للمؤسسة. واستخدام العلاقات العامة 
في المجالات الاجتماعية والسياسية بهدف التأثير على الأجهزة الحكومية والخاصة: وتنظيم حملات 
طويلة المدى مخصصة للتصدي لظواهر مجتمعية تُعنى المؤسسة بمعالجتها؛ كالتصدي للمشاكل 
الاجتماعية والبيئية:. إلى جانب التواصل مع الجمهور الداخلي. 
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ويجري تنفيذ حملات العلاقات العامة من خلال مراحل عدة, هي: 


تقييم الأوضاع الظاهرة المرتبطة بتنظيم الحملة وتحليل المشاكل والمصادر المحيطة بها. 
- تحديد الجمهور المستهدف من الحملة. 
- تحديد الأهداف العامة والفرعية من تنظيم الحملة. 


- إسناد المهام المحددة للأطراف المشاركة في تنظيم الحملة. 


اختيار قنوات الاتصال الفردية والجماهيرية» واختيار الأدوات والتقنيات المؤثرة في الجمهور المستهدف. 
- التخطيط لاستخدام الموازنة»ء ووضع جداول اطالية لإنفاق الموارد على كل مرحلة من مراحل تنفيذ الحملة. 
- تقييم نتائج تنفيذ الخطة وفق المقاييس المعدة مسبقاً. 


الفائز: وزارة الخارجية والتعاون الدولي 
الدورة الثانية 2014-2015 


منذ قيامها في الثاني من ديسمبر من العام1971: ودولة الإمارات العربية المتحدة تسير على مبدأ 
تعزيز الأمن والسلام والتنمية المستدامة في مختلف أرجاء ال منطقة والعالم, متخذةً من هذ المبدأ 
بعداً أساسياً في سياستها الخارجية. وتمثل وزارة الخارجية والتعاون الدولي منذ إنشائها مقومات 
المجتمع الإماراتي ونافذته على العام الآخر يُنشر من خلالها فكر ورؤية القيادة الإماراتية. كما 
تشكل الوزارة عبر سفاراتها وإداراتها المختلفة وبعثاتها الدبلوماسية المنتشرة حول العام همزة 
الوصل بين القيادة الرشيدة لدولة الإمارات وشعوب العام بأطيافه كافة. وتعمل الوزارة على تعزيز 
أواصر الصداقة والتعاون بينها وبين دول العام على مختلف الصعد وال مجالات السياسية والاقتصادية 
والثقافية. وتتبنى مبادئ قيادتها التي تهدف إلى الحفاظ على الإنسان ورفع مستواه الفكري والحضاري» 
وتطوير قيم التنمية والحضارة الإنسانية. وتعزيز مقومات النهضة الاقتصادية والثقافية. وإرساء دعائم 
السلام والإخاء في العالم؛ الأمر الذي أكسب المواطن الإماراتي احتراماً وتقديراً كبيرين أينما حل خارج 
الإمارات. وعزز مكانة الدولة على الساحتين الإقليمية والدولية. 


تميزت وزارة الخارجية من خلال إطلاق مبادرة «خدمة تواجدي» عام 9 وهى خدمة تقدمها 
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الوزارة لمواطني الدولة في الخارج؛ وتهدف إلى تسهيل عملية التواصل بين سفارات وقنصليات الدولة 
في الخارج مع المواطنين المسجلين في الخدمة: والموجودين في الخارج حال تعرضهم لأزمات والطوارئ 
بهدف إجلائهم وتنسيق عودتهم للدولة سالين. 


وقد بلغت أعداد المسجلين في خدمة ” تواجدي» 194,134 مستخدماً منذ إطلاقها حتى تاريخ 25 
يوليو 2014 م. كما عملت الوزارة على إجراء بعض التحديثات على الخدمة. ومن أهم مزايا النسخة 
الجديدة من «تواجدي» إمكانية التسجيل المباشر بخطوات سهلة. وتشمل الخدمة إرسال رسائل 
بريدية لجميع الأطراف المعنية وهم: لمستخدم الخدمة )في حالة التسجيل( ولإدارة شؤون المواطنين 
في وزارة الخارجية: ولبعثة الإمارات العربية في الدولة المتجه إليها المسافر أو أقرب بعثة في دولة 
مجاورة. وإرسال بريد إلكتروني بتحذيرات السفر للمسجلين في الخدمة. وقد تمكنت الوزارة من 
زيادة نسبة المسجلين في الخدمة خلال العام إلى 5 96 من خلال التواصل المباشر والتفاعل مع 
ا مجتمع وإعلامهم بالخدمات التي توفرها الوزارة للمواطنين داخل وخارج الدولة مع تحديد الفئات 
المستهدفة: المواطنين المسافرين للخارج للسياحة: العلاج: العمل الدراسة والفئات العمرية ومواسم 
العطلات وال مناسبات. 


تم الترويج والإعلان عبر قنوات التواصل الاجتماعي انستغرام و فيسبوك ويوتيوبء وتطبيق الهواتف 
الذكية وإعلانات الصحف والفيديوهات التثقيفية لوسائل التواصل والتي تشمل نصائح وإرشادات 
السفر إلى جانب إنتاج 5 فيديوهات لقصص النجاح من أجل تحفيز الجمهور للتسجيل في الخدمة 
والاهتمام بالإعلام الجماهيري التقليدي من خلال ظهور المشرفين على الحملة في إذاعات إمارات أف 
أم» الخليجية» الشارقة. عجمانء نور دبيء وعلى شاشات التلفزيون عبر نشرات الأخبار كعلوم الدارء 
وأخبار الإمارات كما تم التعريف بخدمة تواجدي من خلال المشاركة في المعارض الهامة كمعرض 
الوظائف في دبي وأبو ظبيء ومعرض سوق السياحة والسفر. 


الجدير بالذكر أنه تم إعطاء البعثات الدبلوماسية صلاحية التحكم في برنامج تواجدي كلاً على 
حسب دولته من خلال مزود بنظام تقارير متطورء. وتحديد ال معدل الزمني اللازم طلء النموذج 1.8 
دقيقة. والتأكيد على تطبيق معايير السرية المعتمدة من الوزارة. 


حققت الوزارة النتائج الخاصة التالية: 


- أحيمة الحملة العالمية «تواحدي» في تقديم خدمات متميزة لرعاية مصالح ال مواطنين في الخارج 
وتقديم الخدمات القنصلية لهم, ومساعدتهم أثناء الطوارئ والأزمات مجاناً. 


- أظهرت النتائج تحسناً في نسبة أعداد المسجلين في خدمة « تواجدي» نتيجة لحملة الترويج والدعاية التي 
طبقتها الوزارة مواسم السفر عبر الرسائل النصية القصيرة. والصحف المحلية والإذاعة والتلفزيون. 
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- تعاونت الوزارة مع شركائهاء مثل وزارة الداخلية. من خلال توزيع ا منشورات الترويجية على المنافذ 
والمطارات وشركات الطيران وهيئة أبوظبي للسياحة والثقافة وهيئة الإمارات للهوية من خلال وضع 
رابط التسجيل في الخدمة على موقعهم الإلكتروني. 


- تعاونت الوزارة مع الصحف اللمحلية لتحرير مقالات تفيد بأهمية التسجيل في الخدمة والتعريف بدور 
الوزارة في حال تعرض المواطنين للطوارئ والأزمات. وجرى نشر تلك المقالات في كل من صحيفة الخليج 
والاتحاد ومجلة كل الأسرة. 


يُحَدَّ الاتصال الخارجي أحد أبرز الأنشطة التي بمارسها القائممون بالاتصال الحكومي في المؤسسات 
الرسمية بهدف ترسيخ صورة المؤسسة الذهنية في أوساط الجماهير خارج حدود دولة الإمارات 
العربية المتحدة. وبناء سمعة طيبة ومسندامة ف البيئة الخارجية للمؤسسة. ويستند الاتصال 
الحكومي الخارجي إلى خطة استراتيجية متكاملة تتضمن أهدافاً استراتيجية ومؤشرات أداء رئيسةً 
وخططاً تشغيلية. ومبادرات وأنشطة اتصالية قابلة للقياس وفق معايير واضحة وشفافة. ويجري 
تنفيذ جهود الاتصال الحكومي الخارجي في إطار الترويج لمشاريع ومبادرات ذات علاقة بالجماهير 
الخارجية المستهدفة بشكل مباشر أو غير مباشر بهدف بناء رأي عام حول القضايا المطروحة. 
وتستخدم إدارات الاتصال الحكومي تشكيلة من الأدوات والوسائل في التواصل مع الجماهير الخارجية, 
مثل المعارضء والفعاليات الخاصة. والرعايات» وحملات التواصل الاجتماعي والإعلامي, والعلاقات مع 
الإعلاميين في المجتمعات المستهدفة, وكذلك الموقع الإلكتروني للمؤسسة الحكومية. وعادة مايتم 
اختيار الوسائل الإعلامية والاجتماعية وفق بيانات الواقع المستهدف في ا مجتمعات الأخرىء مع التأكيد 
على دور الإعلام الاجتماعي في رصد اتجاهات الرأي العام والوصول السريع للجماهير, وتوليد مؤشرات 
رجع الصدىء. مما يسهل قياس مستوى التفاعل. 


الفائز: وزارة الاقتصاد 
الدورة الثالثة 2015/2016 


تتولى وزارة الاقتصاد إعداد مشروع الخطة العامة للتنمية في الدولة وبيان مراحلها وأجزائها السنوية 
وجميع مايتصل بذلك من مشروعات وتشريعات واقتراحات. وذلك في ضوء الاستراتيجية العامة 
للدولة وما تقوم به من دراسات وما تقدمهالوزارات المختلفة من برامج وبيانات. وتعمل 
الوزارة على تنمية الاقتصاد الوطني وتهيئة بيئة مشجعة لممارسة الأعمال الاقتصادية بما يسهم في 
تحقيق التنمية المتوازنة وا لمستدامة للدولة عبر سن وتحديث التشريعات الاقتصادية وسياسات التجارة 
الخارجية. وتنمية الصناعات والصادرات الوطنية. وتطوير وتشجيع الاستثمار وتنظيم ا منافسة, ودعم 
قطاع المشاريع الصغيرة والمتوسطة. وحماية حقوق المستهلك والملكية الفكرية: وتنويع الأنشطة 
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الاقتصادية بقيادة كفاءات وطنية وفق معايير الإبداع والتميّز العالمية واقتصاديات المعرفة. 


تركز الحالة على الجهود التي تقوم بها وزارة الاقتصاد في مجال الاتصال الخارجي مع الجماهير الرسمية 
والأهلية في العالم بهدف التعريف بالبيئة الاستثمارية لدولة الإمارات والترويج للتعاون الاقتصادي مع 
الدول والشركات وربطها مع نظيراتها في دولة الإمارات من القطاع الخاص. وعملت إدارة الاتصال 
الحكومي على بناء آلية متوازنة لإدارة العلاقات الإعلامية الإقليمية والدولية, وتطوير منظومة اتصال 
حكومي خارجية فعالة ومبتكرة لدعم جهود الوزارة في تعزيز التنافسية العالمية للاقتصاد الوطني 
والتعريف بمميزاته ونقاط قوته. ووضعت مجموعة من الأهداف الخاصة بتعزيز مستوى الشراكات 
الدولية.ء ضمن الخطة الاستراتيجية وترجمتها إلى خطة تشغيلية. كما اعتمدت الإدارة في صياغة أهدافها 
على منهجية الأهداف الذكية '58141815 لتكون مرنة وقابلة للتطوير وفق المستجدات والتغيرات 
الطارئة. ووقعت الإدارة اتفاقية مع شركة إنتاج فني لإعداد فيلم خاص حول اقتصاد الإمارات يتم 
توفيره على متن رحلات طيران الإمارات وطيران الاتحاد. وكذلك مع عدد من القنوات التلفزيونية 
ومنها :072180 . كما جرى إطلاق عدد من التقارير والإصدارات المتعلقة بالبيئة الاقتصادية بالدولة 
بلغات أجنبية متعددة, وتوزيعها خلال زيارات وفود الدولة الرسمية بالخارجء عبر المكاتب التجارية 
للوزارة بالخارج» وإعداد كتيب إعلامي لمتخذي القراه ضمن الخطوات التحضيرية للزيارات الخارجية, 
يضم بيانات التبادل التجاريء ونبذة عن أبرز الشركات والقطاعات الاقتصادية التي تتخصص بها 
والشخصيات التي من الممكن إجراء لقاءات معها. 


تضمنت خطة الوزارة للاتصال الخارجى الإجراءات التالية: 


بناء شراكات محلية ودولية. وتطوير العلاقة مع ممثلي وسائل الإعلام, مع الاستفادة من وجود العديد 
من وسائل الإعلام الإقليمية والدولية بالدولة. 


تأسيين قاعدة بيانات شاملة لوسائل إعلام إقليمية ودولية مستهدفة. وفق خريطة العلاقات الاقتصادية 
الخارجية للدولة. 


إصدار بيانات صحفية ب 6 لغات مختلفة للنشر في صحف ومواقع إخبارية دولية بهدف إبراز البرامج 
وامبادرات الاقتصادية الخاصة بالدولة والتركيز على الحضور والظهور في عدد من وسائل الإعلام 
التلفزيونية الدولية المؤثرة. 


- إعداد رسائل إعلامية موحدة على مستوى الوزارة وا مكاتب التجارية التابعة لهاء ووضع خطة تسويق 
لكل مكتب تتناسب مع توجهات الدولة: وربطها بالأهداف الاستراتيجية للإدارة وفق برنامج زمني 
ومؤشرات قياس واضحة. 
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- وضع خطة للتعريف بالقوانين الجديدة: والترويج لبيئة تشريعية متطورة وجاذبة الاستثمارات الأجنبية, 
وتنظيم مؤتمرات صحفية لوسائل إعلام محلية ودولية لمناقشة التشريعات الجديدة. 


- توقيع الإدارة اتفاقية مع شركة سيتي فيلم لإعداد فيلم خاص حول اقتصاد الإمارات يتم توفيره على متن 
رحلات طيران الإمارات وطيران الاتحاد. وكذلك مع عدد من القنوات التلفزيونية ومنها .:0121150 


- إطلاق عدد من التقارير والإصدارات المتعلقة بالبيئة الاقتصادية بالدولة بلغات أجنبية متعددة, 
وتوزيعها خلال الزيارات الرسمية عبر المكاتب التجارية للوزارة خارج الدولة. 


- تبني مبادرات مع القطاع الخاص لتنظيم مؤتمرات ذات طابع دولي تحمل قيمة مضافة لسمعة اقتصاد 
الدولة أبرزها المنتدى الدولي للقيادات النسائية لإبراز دور الدولة في قضية تمكين المرأة اقتصادياً وكذلك 
ملتقى الاستثمار السنوي. 


- إطلاق جائزة إقليمية على مستوى دول مجلس التعاون العريي للابتكار بالتعاون مع غرفة تجارة 
وصناعة دبي» وهي «جائزة محمد بن راشد آل مكتوم لابتكار الأعمال». والتي تمثل إحدى امبادرات 
الرئيسة ضمن خطة عمل الإدارة. 


- تأسيس شبكة الاتصال الحكومي الاقتصادية والتي تضم وزارة الاقتصاد وجميع دوائر التنمية 
الاقتصادية بإمارات الدولة للتنسيق بينهم وتحقيق أكبر استفادة ممكنة من مشاركة الدولة في 
ا محافل الاقتصادية الدولية ونشر رسائل رسمية موحدة. 


- استحداث منصات تواصل ذكية لتعزيز التواصل مع رجال الأعمال وا ملستثمرين بالخارج بالتعاون مع 
الإدارات المعنية داخل الوزارة من خلال إطلاق عدد من التطبيقات الذكية. 


حققت وزارة الاقتصاد النتائج التالية: 


- على صعيد الالتزام بأهداف الخطة التشغيلية السنويء نجحت الإدارة في تحقيق نسبة التزام 100 960 
بتنفيذ جميع المبادرات المدرجة على خطتها التشغيلية خلال العام 2015 وفق تقرير نظام الأداء الخاص 
بمراقبة مؤشرات المبادرات والذي تشرف عليه الأمانة العام لمجلس الوزراء. 


- تم قياس التطور في حجم التفاعل والنطاق الجغرافي للمتابعين للرسائل الإعلامية على الموقع الالكتروني 
وحسابات الوزارة على مواقع التواصل الاجتماعي حيث بلغت زيادة المتابعين لحساب الوزارة على 
تويتر 135 شخصا يومياً. 
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- نفذت الإدارة نحو 6 نشاطاً على الصعيد الدولي خلال العام 5 ما بين زيارات خارجية ولقاءات 
أجنبية ومعارض خارجية مما يعادل نحو 45 96 من إجمالي حجم الأنشطة وامواد الاتصالية والإعلامية 
للإدارة على مدار العام. 


- التعامل مع الرسائل الإعلامية الدولية الموجهة؛ والنجاح الملموس للرسائل الإعلامية للوزارة في مواجهة 
الرسائل التي تسيء إلى سمعة اقتصاد الدولة» منتهزة فرصة تراجع أسعار النفط العالمية وقرار وقف 
الدعم الحكومي عن مشتقات النفط؛ إذ ركزت الرسائل الإعلامية الموحدة للوزارة عبر جميع القنوات 
والأدوات المتاحةء على «تنوع الاقتصاد الإماراقء وإسهام النفط بأقل من 9030 من الناتج المحلي». 


بعد أن تناولنا أفضل الممارسات في هذا الفصل وسلطنا الضوء على أسباب اعتبارها ممارسات 
ناجحة. من امهم أن نناقش أيضاً كيفية توثية ثيق أفضل اممارسات سواء لأغراض التقديم للجائزة 
أو إدارة المعرفة المؤسسية أو لأغراض 2 السدوق بأداء الموظفين. ومن المهم في هذا السياق 
أن نشير للاختلاف بين توثيق دراسة الحالة والممارسات الناجحة. 


دراسة الحالة هي وصف لمارسة وتفاصيلها واجراءاتها قد تكون حالة إيجابية أو سلبية, أو تتضمن 
بعض الإيجابيات وبعض السلبيات يتم توثيقها بهدف التقييم والتطوير والنقد البناء أما الممارسات 
الناجحة أو ما يطلق عليه أفضل الممارسات فيتم توثيقها بهدف تكرار تنفيذهاء ولذلك ينبغي 
توفر عناصر عديدة والتأكد من إمكانية تكرارها لكي ينطبق عليها هذا المسمى. من شروط توثيق 
الحالة تقديم التفاصيل عن كل من العناصر المطلوبة وفقاً للجدول أدناه وبشكل علمي بمعنى 
سرد الحقائق بموضوعية وبدون إضافة رأي شخصي والاهتمام بتقديم الأدلة التي تثبت نجاح الحالة 
ومنها الرصد الكمي لحجم العمل الذي تم إنجازه أو الإحصائيات التي تبرز نتائج الحالة وتعزز من 
الحقائق المذكورة ومنها على سبيل المثال: عدد الأخبار الصحفية المنشورة, عدد المتابعين لحسابات 
التواصل الاجتماعي الرسميةء نسبة التغير في سلوك المتعاملين أو الموظفين أو نسبة الاستجابة لإحدى 
مبادرات المؤسسة. 
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اسم اطمارسة أو النموذج 


اسم 2-1 اك 0 ل 
البريدي 


ل | اك 
ا ا 027 
كيفية التعامل مع التحديات 

كك ل 

ا 1 0 
اممارسات والإجراءات 


المهارات التي يتطلبها تطبيق تلك الممارسات 


ا ا ا ل 


ا ا ا 01 
اممارسة 


موافقة الخبراء من داخل المؤسسة أو خارجها على 
نجاح الممارسة 


نتائج الحالة 


جدول (9) البيانات الطلوبة لتوثيق الممارسة الناجحة حدول البيانات المطلوبة لتوثيق الممارسة الناجحة: 
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الخصائص التي تتصف بها الممارسة: 


ات 


بيب 


ات 


ع 


بج 


ات 


ات 


عد 


بيع 


قابلية الممارسة للتنفيذ. 
شمولية الممارسة من حيث المشكلة والحل. 

أهمية الممارسة وأهمية المشكلة التي تعالجها الممارسة من وجهة نظر المتخصصين. 
درجة ثبوت فعالية ا ممارسة في حل المشكلة وأدلة نجاح الممارسة. 

الترابط بين جميع مكونات الممارسة. 

الاتساق بين توثيق الممارسة وأحدث المعارف والمصطلحات المستخدمة في المجال. 
التفاصيل يجب أن تكون وافية وفي صلب الموضوع. 

القدرة على التكيف: إمكانية تطبيق الممارسة في ظروف مختلفة. 

تكامل الممارسة مع أفضل ال ممارسات الأخرى وإدارة ا معرفة. 

الفترة الزمنية التي يستغرقها التنفيذ. 

ردود الأفعال وآراء المستخدمين والنصائح والتجارب. 

مقاييس تقييم الأداء والجودة. 


التشاركية في اتخاذ القرار والمسؤولية عن الممارسة. 
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